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Resumo   
 
Cada vez mais as empresas percebem a necessidade de prestar um serviço de excelência aos 
seus Clientes. No paradigma atual, um serviço competente e ágil reverte em níveis elevados 
de satisfação dos Clientes, alargando a base de Clientes fidelizados e valorizando a marca. 
Historicamente, a estratégia da Sport Zone, focada essencialmente - senão apenas - em 
vendas, foi garantindo um crescimento sustentado à empresa. Esta estratégia condicionou 
contudo alguns fatores críticos de sucesso para o atual paradigma, devido à multiplicidade de 
processos não sistematizados, informação dos pontos de contacto não acionável e notórias 
falhas de comunicação interna/externa, bem como desalinhamento entre equipas. 
Agindo num mercado altamente dinâmico e rápido, a empresa viu-se confrontada com uma 
maior necessidade de centrar a sua atividade em torno dos seus Clientes. Este projeto nasce 
precisamente para endereçar esta mesma necessidade, numa tentativa de trazer novas 
perspetivas à satisfação do Cliente. 
O projeto consiste no levantamento do estado atual dos serviços ao Cliente, com o intuito de 
perceber a qualidade do serviço prestado pela empresa, com posterior identificação de pontos 
de melhoria e sugestões para um novo modelo de serviço ao Cliente. 
Para tal, foram mapeados e analisados os processos existentes nos vários pontos de contacto 
com o Cliente para depois identificar e destacar os principais candidatos a futuras melhorias. 
Por fim, foi proposta uma nova abordagem para o modelo de Serviço ao Cliente, 
ambicionando o robustecimento do mesmo e apontando a companhia para uma Customer 
Journey mais confortável, simples e ágil. 
 iv 
Customer service model restructuring for a specialized retailer 
Abstract 
 
In nowadays competitive market, Customer satisfaction is the key of success for companies. 
Organizations that offer a good service have a higher level of Customers satisfaction and 
archive a higher rate of loyal Customers. 
Until a given time, Sport Zone has had a fast growth mainly, if not only, driven by sales 
performance. That strategy has brought some drawbacks to the company, such as: lack of lean 
processes, non-standardized information regarding Customer touchpoints and a worrying 
underperformance regarding internal/external communication and team alignment. 
With rapid market growth and mutation, Sport Zone realized the need for further centricity 
around its Customers. This project was started to approach that very need, in an attempt to 
bring new insights on Customer satisfaction. 
The project consists of an assessment of the current Customer service status, so as to 
understand the quality of service provided by the company, followed by a subsequent 
identification of improvements and suggestion for a new Customer Service model. 
Current processes surrounding all Customer touchpoints have been mapped and analyzed in 
order to identify and highlight major candidates for future improvements. 
To summarize was proposed an all-new vision for the company Customer Service model, 
aimed at making it more robust and paving the way for a more comfortable, simple and agile 
Customer Journey. 
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1 Enquadramento  
A presente dissertação foi desenvolvida em ambiente empresarial, na Sonae SR – Sport Zone, 
retalhista especializado em artigos de desporto, no âmbito do Mestrado Integrado em Engenharia 
Industrial e Gestão da Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto. Neste capítulo inicial 
será feita uma introdução ao projeto desenvolvido na empresa, os objetivos e as metodologias 
utilizadas para escrita da mesma. Na última secção deste capítulo pode ser vista a estrutura do 
presente documento. 
1.1 Descrição do problema e objetivos 
Hoje em dia, torna-se essencial para uma organização estar atenta às mudanças do mercado e 
questionar os seus processos e formas de trabalho, sempre com objetivo de melhorar e de se 
diferenciar para conseguir fidelizar os seus clientes e captar novos. Um bom nível de serviço 
prestado ao Cliente está diretamente relacionado com a satisfação do mesmo, mantendo o Cliente 
satisfeito é mais fácil fidelizá-lo perante a companhia e garantir que ele volta a escolher a empresa 
e que comunica um feedback positivo ao seu meio envolvente. O trabalho mais difícil de uma 
organização não está em encontrar os novos Clientes, mas em manter os clientes satisfeitos e 
fidelizados perante a companhia, tudo isso só é possível com a definição de uma política de 
serviço adequada ao Cliente. 
A Sport Zone teve um rápido crescimento ao longo de toda a sua história, novos serviços e 
processos foram implementados paralelamente sem estruturação e uniformização dos mesmos a 
todas as unidades de negócio. Os problemas enfrentados hoje em dia pela empresa são a falta de 
procedimentos, processos não sistematizados, informação não uniforme nos pontos de contacto e 
grande falta de comunicação interna e externa de processos que fazem parte do serviço ao Cliente. 
Esta situação atual justifica-se com a política praticada até agora de “foco em vender”. No entanto, 
com a evolução do mercado, a Sport Zone esta cada vez mais consciente da necessidade de 
colocar o Cliente no centro da operação e de prestar um nível de serviço ao Cliente mais 
completo, abrangendo um conjunto de áreas e processos mais latos. 
Neste contexto surgiu a necessidade deste projeto para realização do overwiev do estado atual da 
organização perante o Cliente. Um dos principais objetivos deste projeto será perceber o nível de 
serviço prestado ao Cliente, identificar os pontos críticos existentes e fazer uma sugestão de um 
novo modelo de serviço ao Cliente, promovendo assim a satisfação e a sua fidelização. De modo a 
responder aos objetivos realizou-se o trabalho de identificar, estudar e analisar os principais 
processos nos quais o Cliente se encontra envolvido nos vários pontos de contacto da companhia. 
Da análise dos mesmos foram sugeridas as oportunidades de melhoria, de modo a tornar o 
processo mais cómodo para o Cliente. As oportunidades de melhoria apresentadas ao longo desta 
dissertação têm por base uma reestruturação e melhoria do serviço prestado ao Cliente.  
Este projeto foi escolhido por ser um assunto de extrema importância para todo o tipo de 
organizações hoje em dia. Nos dias de hoje já não é suficiente competir através dos preços ou 
produtos. As empresas que conseguem perceber melhor o Cliente e estruturar o negócio à volta 
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dele é que são as empresas que têm maior sucesso, criando desta forma um grande potencial de 
crescimento futuro. 
1.2 O Grupo Sonae e a Sport Zone 
A Sonae é um grupo empresarial do retalho com seis áreas de negócio. Como se pode observar na 
Figura 1 estas seis áreas estão divididas em três tipos de negócio: negócios core, parcerias core e 
negócios relacionados. 
 
Figura 1 - Áreas de negócio do grupo Sonae 
Dentro dos negócios core estão a Sonae MC, líder do mercado nacional de retalho alimentar, com 
as marcas Continente (hipermercados), Continente Bom dia (supermercados), Bom Bocado 
(cafetaria), Book.it (livrarias/papelarias) e Well’s (para farmácias), e a Sonae SR, caracterizada 
pelo retalho não-alimentar ou retalho especializado, com as marcas Worten (eletrodomésticos, 
eletrónica de consumo), Sport Zone (equipamento e vestuários desportivo), MO (têxtil) e Zippy 
(vestuário de bebé e criança). 
A Sport Zone é a maior cadeia nacional de retalho desportivo que se insere na área de negócio da 
Sonae SR. A marca foi lançada em 1997 e neste momento conta com 76 lojas e 5 outlets em 
Portugal, mais de 30 lojas em Espanha e com uma estratégia de expansão pela Índia, Ceuta e 
França através de franshings. 
A missão da marca é promover e democratizar a prática desportiva cultivando forte relação entre a 
comunidade, oferecendo artigos de várias marcas a preços competitivos. No decorrer do ano 2013, 
a Sport Zone definiu nas suas linhas estratégicas quais as unidades de negócio em que faria 
sentido apostar. Desta forma, foram definidas as unidades de negócio com maior focalização de 
esforços comerciais, nomeadamente gama oferecida, preços, espaço em loja, investimento em 
comunicação, entre outros. Os key sports definidos são running, futebol, ciclismo, fitness e casual. 
A Sport Zone é revendedora das grandes marcas internacionais como, por exemplo, Nike, Adidas, 
Puma, Reebok, Converse, Asics, Quick Silver entre outras. De modo a melhorar o posicionamento 
da marca, a empresa tem vindo a realizar uma forte aposta no desenvolvimento de marcas próprias 
com artigos de elevada qualidade, com uma crescente preocupação ao nível do design. Neste 
momento, no portefólio da Sport Zone, constam várias marcas próprias e exclusivas, tais como 
New Fit, Doone, Team Quest, Outpace, ATD, Ankor, K-open e Kolher, que visam oferecer uma 
excelente relação entre a qualidade e o preço. No decorrer dos anos algumas marcas próprias 
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evoluíram para marcas autónomas, como é o caso da Deeply, Berg Outdoor e Berg Cycles, que 
neste momento são mais duas marcas da SONAE SR. 
 A estratégia da Sport Zone passa por afirmar-se como especialista em desportos como o running, 
o futebol ou o fitness e com o objetivo de crescer em todos os mercados, nomeadamente em 
Espanha, onde prevê chegar às 100 lojas nos próximos anos. Neste momento a Sport Zone 
assume-se como líder e maior empresa portuguesa de retalho do desporto em Portugal. 
1.3 O mercado e retalho desportivo 
No mercado português de retalho desportivo existem empresas nacionais e internacionais de 
variada dimensão. Como principais empresas existentes a nível nacional são consideradas as lojas 
generalistas de desporto: Sport Zone, Decathlon, SportsDirect, El Corte Inglês, Atheletics Foot e 
FootLocker, as várias lojas monomarca: Nike, Puma e Adidas, e as lojas de comércio tradicional. 
A Decathlon é o segundo player deste mercado. A primeira loja Decathlon foi aberta em França 
em 1976, e a partir daí a marca começou a expandir-se para mercados estrangeiros. Neste 
momento a Decathlon conta com mais de 1000 lojas presentes em 40 países do mundo com venda 
Online em maior parte deles. A Decathlon entrou no mercado português de retalho no ano 2000, 
abrindo até este momento 28 lojas em Portugal Continental e ilhas. A empresa francesa tem uma 
forte aposta na marca própria e no preço. A oferta de gama de marcas internacionais é muito 
reduzida quando comparada com a Sport Zone. 
Sendo a Decathlon considerada a principal concorrente no segmento de retalho desportivo, não se 
pode esquecer a concorrência indireta existente no mercado. Muitos dos grandes retalhistas de 
vestuário e calçado cada vez mais apostam na estratégia de expansão da gama de produtos, 
começando a introduzir no mercado de moda artigos de desporto. Este é o caso da espanhola Zara 
do grupo Inditex que na coleção primavera-verão 2016 lançou artigos para modalidade de fitness e 
Wellness. Esta aposta no mercado de desporto pelos grandes retalhistas está a mudar a estratégia 
das marcas que já se encontram no mercado há algum tempo. 
De modo a responder a esta tendência de associação da moda no mercado de desporto, a Sport 
Zone criou uma parceria com o Portugal Fashion 1 de modo a melhorar o posicionamento da 
marca no vetor fashion. No âmbito desta parceria, anualmente será lançada uma coleção assinada 
por um dos designers portugueses. Em 2016 surgiu a primeira coleção assinada por Katty 
Xiomara, com artigos para as modalidades de fitness, running e swimming que teve feedback 
bastante positivo por parte dos Clientes e com uma performance de vendas acima da média das 
coleções da marca própria. Neste momento já esta a ser preparada a segunda coleção que terá a 
assinatura do estilista português Miguel Vieira. 
1.4 Metodologia do projeto  
De modo a responder ao problema existente e elaborar a presente dissertação em quatro meses, foi 
elaborado um cronograma do projeto, Figura 2, que estruturou o trabalho a realizar.  
                                                 
1 O Portugal Fashion é um projeto de promoção nacional e internacional da moda portuguesa, promovido pela ANJE - 
Associação Nacional de Jovens Empresários, em parceria com a ATP - Associação Têxtil e Vestuário de Portugal. 
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Figura 2 - Cronograma do projeto 
Para resolução do problema exposto pela empresa, forma identificados os seguintes passos: 
integração na empresa, levantamento da situação atual com mapeamento dos processos 
identificados, breve análise do mercado, estruturação da proposta de novo modelo de serviço ao 
Cliente, discussão do mesmo com as respetivas áreas e por último apresentação da proposta. 
Os prazos e objetivos do presente projeto foram cumpridos. O levantamento da situação atual 
demorou mais do que estimado devido à necessidade de contacto com várias equipas cuja 
disponibilidade é limitada. Paralelamente com o levantamento da situação tentou-se realizar uma 
análise dos processos na concorrência com posterior comparação com os processos da Sport Zone. 
As reestruturações de estrutura na empresa dificultaram a atividade de discussão do trabalho 
elaborado, sendo este realizado nas últimas semanas do presente projeto. 
1.5 Estrutura da dissertação 
A presente dissertação encontra-se dividida em quatro capítulos, sendo o primeiro, no qual esta 
secção se insere, uma introdução ao projeto, apresentando o problema que levou à escrita da 
presente dissertação, os objetivos a atingir e a metodologia utilizada. Realiza-se também uma 
breve descrição da empresa onde o trabalho foi desenvolvido, a Sport Zone, e um breve estudo do 
mercado de retalho de artigos desportivos. 
No segundo capítulo é feita uma introdução teórica aos temas que serviram de base à presente 
dissertação e exploram-se os conceitos de satisfação do Cliente, experiência do Cliente e 
centralização do Cliente na organização. 
O terceiro capítulo, o mais extenso de todos, aborda os processos existentes nos vários pontos de 
contacto com o cliente, apresentando para cada um o levantamento da situação atual, uma análise 
crítica e sugestões de melhoria. Esta estruturação foi realizada de modo a que quem leia a presente 
dissertação não perca o seguimento do processo pois trata-se de um grande número de processos 
identificados, alguns deles com elevada complexidade. No final do capítulo é feita uma análise 
geral aos processos, reforçando os pontos críticos dos mesmos. 
No quarto capítulo é feita uma proposta de modelo de serviço a seguir pela Sport Zone, com 
divisão em três principais tópicos: reformulação do processo, modelo de governance e 
reestruturação da Linha de Apoio ao Cliente. Este modelo proposto visa complementar todas as 
possíveis melhorias mencionadas no estado de cada um dos processos. Desta forma tenciona-se 
responder ao problema colocado para este projeto. 
O último capítulo apresenta a conclusão da presente dissertação, de modo a concluir o trabalho 
realizado. 
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2 Revisão bibliográfica 
Neste capítulo será dado um enquadramento teórico aos tópicos que serviram de base e motivação 
para a elaboração do projeto em empresa e posterior escrita da presente dissertação. 
“Customer experience has overtaken price and product as the key brand differentiation.” 
Autor desconhecido 
2.1 Centralização no Cliente 
Hoje em dia, o mercado está cada vez mais consciente da necessidade de aumentar o foco nos 
fatores relacionados com o Cliente, tais como: satisfação do Cliente, serviço ao Cliente, 
experiência do Cliente e fidelização do mesmo.  
Segundo Shah et al. (2006), a centralização no Cliente é colocar o Cliente no meio da operação de 
uma organização, isto é, todas as decisões a tomar pela empresa devem começar com foco no 
Cliente e oportunidades de melhoria que podem ser induzidas ao mesmo. 
O conceito de “centralização no Cliente” é similar ao conceito “orientação para o Cliente”, que 
realça como as empresas devem capturar e usar informação acerca das necessidades do Cliente 
(Matsuno et al. 2002). A centralização no Cliente ajuda em identificar as oportunidades para 
criação da vantagem competitiva baseada no aumento da satisfação do Cliente. Estudos passados 
provam ser uma metodologia sustentável e não fácil de ser combatida pela concorrência (Shah et 
al. 2006). Pelo que, as organizações com política centrada no Cliente têm uma maior vantagem em 
identificar as necessidades dos Clientes que estão em constante mudança. 
A centralização do serviço no Cliente pressupõe oferecer um bom nível de serviço ao Cliente, e 
também, transmitir uma boa experiencia ao Cliente durante todo o processo, desde a existência da 
necessidade do Cliente até ao serviço de pós-venda. Trata-se de uma estratégia baseada em 
colocar o consumidor em primeiro lugar e no centro do negócio. 
No século XXI a centralização no Cliente torna-se uma condição necessária para as empresas 
conseguirem uma posição de sucesso no mercado existente (Shah et al. 2006). 
2.2 Satisfação do Cliente 
A satisfação do Cliente foi o conceito principal na literatura de marketing e ainda continua a ser 
um tema importante em todas as atividades de negócio, pois influência de forma positiva a 
rentabilidade da empresa (Urs et al. 2012). 
Kotler et al. (2015) define a satisfação como “sensação de prazer pessoal ou desilusão do 
resultado pela comparação do produto com as expetativas”. Por isso mesmo um dos principais 
conceitos de marketing é perceber os Clientes para construção de uma forte relação com os 
mesmos de modo a ir de encontro às expetativas deles. 
Segundo Singh (2006), um dos principais motores do sucesso de uma organização é o foco dos 
gestores nas necessidades e nos desejos dos Clientes. São critérios básicos de centralização da 
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organização no Cliente, que influenciam de forma positiva a satisfação do mesmo. Por esta mesma 
razão, muitos investigadores salientam a importância da satisfação dos Clientes, que induz à 
lealdade e a fidelização dos mesmos. Na Figura 3 está representada a estrutura de uma 
organização focada no Cliente, sugerida pelo Kotler et al. (2015). Esta visa aproximar o Cliente da 
gestão de topo de modo a orientar a organização para o Cliente. 
 
Figura 3- Diagrama de organização orientada para o Cliente 
Fonte: (Kotler et al. 2015) 
São muitos os fatores que afetam a satisfação do Cliente. Hokanson (1995) afirma que nestes 
fatores se incluem: qualidade do serviço, preço competitivo, oportunidade de pagamento, precisão 
de pagamento, conhecimento dos colaboradores, rapidez do serviço, disponibilidade de ajuda, 
simpatia dos colaboradores e simplicidade do pagamento. Através destes fatores, as organizações 
devem ser capazes de satisfazer as necessidades e desejos do Cliente, de modo a aumentar a 
satisfação do mesmo (Singh 2006). Estudos realizados em vários países apontam que fatores como 
a qualidade do serviço e valor adicionado ao Cliente são os principais motivos que influenciam a 
satisfação perante um serviço.  
Singh (2006), em “Growth Strategies International” (GSI), realizou um estudo estatístico acerca 
da satisfação do Cliente com mais de 20.000 clientes entrevistados em 40 países diferentes. As 
conclusões foram: 
 Clientes completamente satisfeitos contribuem 2.6 vezes mais para a performance da 
empresa do que um Cliente relativamente satisfeito; 
 Um Cliente completamente satisfeito contribui 17 vezes mais para a rentabilidade do que 
um Cliente insatisfeito: 
 Um Cliente totalmente insatisfeito reduz a rentabilidade da empresa até 1.8 vezes do que 
um Cliente completamente satisfeito contribui para o negócio. 
Para as empresas que centram a sua operação no Cliente, a satisfação é não só um objetivo, como 
também, uma ferramenta de marketing. No entanto, todas as empresas precisam de se preocupar 
com o nível de satisfação dos seus Clientes, pois com o extenso uso das tecnologias de informação 
que ocorrem hoje em dia, uma crítica insatisfatória, ou um comentário positivo, podem 
rapidamente se propagar pelo resto do mundo e influenciar a futura atividade da empresa (Urs et 
al. 2012).  
As vendas de uma empresa nascem de dois grupos – novos Clientes e Clientes de repetição. 
Normalmente custa mais atrair novos Clientes do que reter os Clientes atuais. Clientes satisfeitos 
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têm maior tendência em repetir a compra do produto ou serviço. Adicionalmente, estes vão 
sempre tentar deixar uma mensagem positiva, recomendando o produto ou serviço aos outros. 
Clientes insatisfeitos, ao contrário, podem tentar reduzir a discordância por abandonar ou devolver 
o produto, como também podem reduzir a discordância procurando a informação que confirme a 
experiencia do mesmo (Kotler et al. 2015). 
Para compreender a satisfação do Cliente, toda a organização deve considerar a melhoria contínua 
como um procedimento normal (Rampersad 2001). As empresas precisam de desenvolver 
estratégias de converter os Clientes insatisfeitos em Clientes satisfeitos. Os negócios não podem 
em nenhuma das circunstâncias perder os Clientes, porque o custo de substituição do Cliente 
perdido pelo novo é maior. 
2.2.1 Efeito da satisfação na fidelização dos Clientes 
Miniard et al. (2000) e Kotler et al. (2015) defendem que a conservação dos Clientes deve assumir 
um papel ainda mais importante do que a conquista de novos Cliente.  
Segundo Fred Reichheld (Comentto 2014), criador do Net Promoter Score, as empresas devem-se 
orientar para clientes fiéis “porque os clientes fiéis costumam voltar, compram produtos e serviços 
adicionais, recomendam a empresa aos amigos, fornecem feedback valioso, custam menos e são 
menos sensíveis ao preço”. 
A satisfação do Cliente pode conduzir à fidelização, também reconhecida como um antecedente 
de repetição da compra. Elevada satisfação do consumidor resulta não só no aumento da 
fidelização por parte dos Clientes atuais como ajuda a manter e atrair novos consumidores 
(Fornell 1992). 
Manter o consumidor feliz trás grandes benefícios para a empresa. Um Cliente satisfeito é mais 
provável de se manter leal, consumir mais e ainda mais recomendar o negócio aos outros. Mas 
Bowen e Chen (2001) afirmam que ter os consumidores satisfeitos não é suficiente, é necessário 
ter Cliente extremamente satisfeitos. Segundo Gould (1995) existe uma grande diferença entre 
mais Clientes satisfeitos e Clientes mais satisfeitos, sendo que o segredo está em tornar os Clientes 
muito mais do que apenas satisfeitos, pois a fidelização não pode ser alcançada apenas pela 
satisfação. 
2.2.2 Satisfação do Cliente no retalho 
Pine e Gilmore (1998) defendem que as organizações, como também retalhistas, não podem 
competir através de preços e produtos, pois estes são facilmente replicaveis. 
A satisfação do Cliente é considerada como fator determinante na repetição da compra. Quanto 
maior for o grau de satisfação do Cliente perante o retalhista, maior é a probabilidade do 
consumidor voltar a visitar o retalhista (Burns e Neisner 2006).  
Quando o Cliente visita um estabelecimento de venda, este avalia a experiencia de ponto de vista 
das diferentes expetativas, que normalmente são baseadas nas experiencias anteriores noutros 
retalhistas. A comparação das expetativas com a experiência recebida pode induzir à satisfação do 
Cliente, pela confirmação da expetativa ou ganho de uma experiencia ainda melhor, ou levar à 
insatisfação do Cliente, pelo facto da experiência ser pior do que a expetativa (Christian Homburg 
et al. 2002). 
A satisfação do Cliente no retalho pode ser atingida pela melhoria da qualidade do serviço. 
Dahlgaard (2007) diz que a qualidade do serviço é medida pelos níveis de serviço baseados nos 
atributos do produto principal. Um bom nível de serviço pode ser atingido por: layout das lojas 
(disposição do produtos, ambiente limpo e claras sinaléticas), localização das lojas e os processos 
existentes (gestão da fila, tempo de reserva, serviços adicionais, tempo de entregas e variedade de 
artigos) e também por outros serviços, como por exemplo, existência do cartão de fidelização. 
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2.3 Experiência do Cliente 
Inicialmente a ideia de experiência foi conceptualizada pelo Holbrook e Hirschman (1982) como “ 
estado primariamente subjetivo da consciência com uma variedade de significados simbólicos, 
respostas hedônicas e critérios estéticos”. Passados dez anos, Pine e Gilmore (1998) definiu a 
experiência do Cliente como “ inerentemente pessoal, existente só na mente de um indivíduo que 
esteja empenhado a um nível emocional, físico, intelectual ou até espiritual”. Ainda mais tarde o 
conceito foi redefinido pelo Meyer e Schwager (2007) que definiu a experiencia do Cliente como 
algo muito importante, pois é uma resposta interna e subjetiva do Cliente perante a empresa que 
pode ser de dois diferentes tipos, direta ou indireta. A relação direta é sempre iniciada pelo Cliente 
e acontece no momento quando este realiza a compra, usa ou recebe produtos/serviços destinados 
ao mesmo. A relação indireta acontece com o Cliente de uma forma inesperada, numa forma de 
interação com a empresa, produto ou serviço via várias meios: recomendações, críticas, 
publicidade, notícias e outros meios de comunicação.   
Segundo Leventhal et al. (2006) e Verhoef et al. (2009), a experiência do utilizador é holística de 
natureza, porque envolve todos os momentos de interação entre o Cliente e o produto e todos os 
serviços associados, desde o início até ao fim do uso do produto. A experiência consiste nas 
respostas individuais do consumidor, como por exemplo cognitivas, emocionais ou sensoriais. 
Durante a interação, os Clientes contactam com alguns elementos tangíveis, como produtos 
físicos, e também com vários aspetos intangíveis, como serviço e relação social, alguns deles não 
controlados pelo fornecedor dos mesmos (Verhoef et al. 2009). 
É crucial que as empresas entendam a necessidade de inovação nos pontos de contacto com o 
Cliente, de forma a criar experiências que se diferenciem da oferta da concorrência e que 
respondam às necessidades dos consumidores. 
De modo a obter uma visão da experiência do Cliente, Buttle (2009) sugere ume série de métodos:  
 Cliente mistério: recrutamento de Clientes mistério para reportar a experiencia de compra 
com a empresa. 
 Mapeamento da experiência: mapear e melhorar tudo o que acontece com Cliente nos 
pontos de contacto via grupos de foco ou questionários. 
 Mapeamento do processo: realização de demonstrações gráficas dos processos de negócio. 
 Ciclo de atividade do Cliente: descrever o processo pelo qual os Clientes passam até 
chegarem à decisão de compra. 
 Métodos etnográficos: observação da experiência do Cliente. 
A visão do “percurso” do Cliente é essencial para a criação de uma experiência consistente em 
todas as atividades e pontos de contacto com a empresa. As empresas que focam a sua atenção nas 
atividades isoladas dos seus negócios não vão conseguir atingir as vantagens competitivas que 
podiam ser alcançadas pelo planeamento da experiência do Cliente. 
2.3.1 Experiência do Cliente no retalho 
Uma vez que grande parte dos produtos nos retalhistas são os mesmos, deve existir um maior foco 
na experiência do Cliente no retalho. Os retalhistas compreendem a experiência do Cliente nos 
vários pontos de contacto como uma experiência única e importante, enquanto grande maioria dos 
negócios considera a experiência como um ponto de diferenciação.  
A experiência do Cliente envolve respostas cognitivas, afetivas, emocionais, sociais e físicas 
perante o retalhista. Mas, toda a experiência do cliente é construída não só por estes elementos que 
o retalhista consegue controlar por interação no serviço, ambiente no retalho, variedade e preço, 
mas também é construída por elementos fora do controlo do retalhista, como, influência dos 
outros e o propósito da compra. Adicionalmente a isto, pode se admitir que a experiência do 
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Cliente no retalho abrange uma experiencia completa, incluindo a procura, compra, consumo e o 
serviço após a compra. Deste modo, a experiência pode envolver múltiplos canais de 
retalho(Verhoef et al. 2009). 
2.4 Qualidade do serviço 
Durante as últimas décadas a qualidade do serviço tornou-se uma área importante para os gestores 
das organizações, pois esta tem um grande impacto na rentabilidade do negócio. A qualidade do 
serviço permite ter maior sucesso perante a concorrência, principalmente quando as empresas 
fazem parte do mesmo mercado e oferecem basicamente os mesmos serviços, nas mesmas regiões. 
Segundo Hoffman e Bateson (2003), “estabelecer a qualidade do serviço pode ser a única maneira 
de se diferenciar”. 
Lovelock et al. (2007) referem que qualquer Cliente, antes de adquirir um serviço, tem uma 
expetativa com base nas suas necessidades individuais, experiências passadas, recomendações de 
terceiros e publicidade do prestador de serviço. O tempo de resolução dos problemas também é 
uma variável importante.  
Segundo Brown e Swartz (1989), os Clientes preferem e valorizam as companhias que prestam 
um serviço de alta qualidade. As suas escolhas baseiam-se em experiências anteriores e opiniões 
de familiares e amigos. A procura de um nível de serviço elevado, sem dúvida, é uma das 
principais tendências do Cliente nos dias de hoje. Também os próprios Clientes exigem uma maior 
qualidade do serviço nos produtos e serviços do que anteriormente. 
É difícil as empresas estabelecerem padrões de qualidade para os seus serviços, que garantam a 
satisfação de todos os Clientes, pois nem todos têm o mesmo nível de exigência, entendimento e 
perceção da qualidade de um serviço.  
Parasuraman et al. (1985) questionaram-se sobre o que é importante na perceção da qualidade do 
serviço pelo Cliente e como esta pode ser avaliada. Para responder a esta pergunta foram 
determinados os dez determinantes que podem ser utilizados para avaliar do serviço: 
1. Acessibilidade (facilidade de contacto); 
2. Comunicação (informar e ouvir os Clientes); 
3. Competências (existência de skills necessárias e conhecimento do serviço); 
4. Cortesia (comportamento e atitude no contacto pessoal); 
5. Credibilidade (confiabilidade e honestidade); 
6. Confiança (consciência da performance e confiabilidade); 
7. Capacidade de resposta (tempo do serviço e disposição de colaboradores); 
8. Segurança (inexistência de perigo, risco ou dívidas); 
9. Tangíveis (evidência física do serviço); 
10. Perceção/conhecimento do Cliente (esforço de perceber as necessidades do Cliente). 
Manter a qualidade do serviço em determinado nível e a melhorar a mesma devem ser os 
principais objetivos das empresas de modo a fidelizar os Clientes. Também, quando o Cliente 
adquire a confiança da empresa, serviço ou produto, o risco de insatisfação com o serviço prestado 
ao Cliente é reduzido. 
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3 Mapeamento dos processos 
 
“Para que todos os colaboradores da empresa assumam um papel ativo na melhoria contínua do 
seu funcionamento, é imprescindível que possuam uma noção precisa, devidamente estruturada e 
visualmente documentada dos processos que estão sob a sua responsabilidade.” 
In Ferramentas da Qualidade, Instituto Português de Qualidade 
3.1 Introdução aos processos 
Neste capítulo será exposto todo o trabalho realizado no decorrer do projeto na Sport Zone. De 
modo a perceber o nível de serviço atual prestado ao Cliente Sport Zone, para cada processo 
identificado foi levantada a situação atual que foi mapeada como processo AS-IS recorrendo ao 
programa de criação de diagramas, Microsoft Visio. Após o mapeamento foi feito um trabalho de 
análise e de identificação das possíveis oportunidades de melhoria de modo a otimizar o processo 
na perspetiva do Cliente. 
O serviço ao Cliente prestado pela Sport Zone subdivide-se em três principais grupos:  
 Serviço pré-venda: neste grupo enquadram-se todos os processos que ocorrem para 
satisfazer as necessidades do Cliente antes da venda. São os processos de Reserva de 
artigos (capítulo 3.3.11) e Transferência de artigos a pedido do Cliente (capítulo 
3.3.12). 
 Serviço de venda: este grupo está relacionado diretamente com a transação física ou 
distribuição. Aqui enquadram-se os processos de Serviço de entrega dos artigos (capítulo 
3.3.4), Crédito (capitulo 3.3.8), os vários Serviços em loja (capítulo 3.3.9) e Venda de 
equipamentos a clubes (capítulo 3.3.10). 
 Serviço de pós-venda: compreende o serviço prestado após a aquisição do produto ou 
serviço. Neste grupo inserem-se os processos de Troca e devolução (capítulo 3.3.1), 
Sugestões e reclamações (capítulo 3.3.2), Reclamações de qualidade (capítulo 3.3.3), 
Serviço de pós-venda (capítulo 3.3.5), Serviço de oficina de ciclismo (capítulo 3.3.6) e 
Seguro e Extensão de garantia (capítulo 3.3.7). 
Para além dos processos acima mencionados, existe o processo do Cartão de Fidelização, 
descrito numa secção à parte (capítulo 3.4), pois este enquadra-se em todos os grupos acima 
identificados, existindo os mesmos processos para antes, após e no decorrer da venda. 
Devido à complexidade de mapeamento e grande tamanho dos processos, todo o mapeamento 
realizado encontra-se no anexo A. O mapeamento realizado teve como principal foco o Cliente e 
as expetativas que este tem do serviço prestado. Uma vez que o objetivo do projeto é a otimização 
dos serviços prestados ao Cliente, e não a otimização dos processos de modo a torná-los mais 
eficientes para a empresa, tentou-se perceber que incómodos para o Cliente existem em cada 
processo.  
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Alguns dos processos mapeados foram identificados como processos complexos e críticos para a 
empresa, necessitando de uma rápida atuação sobre os mesmos. Nestes casos tentou-se realizar 
uma análise mais profunda e dedicada da situação atual, discutindo com as equipas responsáveis 
eventuais melhorias do processo. Por este motivo alguns dos processos têm uma explicação mais 
extensa em comparação com os outros. Para alguns processos foi também realizada uma breve 
análise da concorrência de modo a ter uma maior visão do processo e do mercado. A análise da 
concorrência, sempre que existia, foi realizada via consulta na Internet ou informando-se junto às 
lojas dos concorrentes. 
No decorrer do levantamento também foram identificados vários pequenos processos como 
Pedido de patrocínio, Informação técnica, Eventos e outros, cujo procedimento é uma simples 
transmissão de informação ao Cliente. Devido ao grande número de processos complexos e 
importantes não vai ser dada muita atenção à exposição dos pequenos processos neste capítulo, 
podendo estes serem mencionados na análise geral ou na proposta de modelo de serviço que 
conclui esta dissertação. 
3.2 Pontos de contacto 
Antes do estudo dos processos e organização dos mesmos, foi necessário analisar os vários pontos 
de contacto que existem na Sport Zone. Por ponto de contacto entende-se um local onde o Cliente 
Sport Zone pode interagir com a empresa. A Figura 4 mostra os principais pontos de contacto 
visando com o tamanho do círculo transmitir o peso dos mesmos na operação da Sport Zone. 
 
Figura 4 - Pontos de contacto 
Loja: As lojas são o principal meio de contacto, e também o mais recorrido pelo Cliente, cujo 
principal foco é a comercialização dos artigos. Neste momento é o único ponto de contacto que 
consegue dar resposta a todos os assuntos Sport Zone.  
Linha de Apoio Manpower: O Call Center Manpower funciona como uma Linha de Apoio ao 
Cliente indicada para esclarecimento de vários assuntos. Grande parte da operação realizada pelo 
Call Center (CC) está relacionada com o suporte aos processos de venda Online. No entanto, 
como o e-commerce não é o foco deste projeto, os processos relativos ao Online não vão ser 
apresentados no seguimento desta dissertação. O CC também realiza suporte aos serviços de 
entrega e montagem ao domicílio (SCED) (capitulo 3.3.4), serviço pós-venda (SPV) (capitulo 
3.3.5) e informação de stocks existentes em loja. O Cliente também pode contactar a linha de 
apoio para esclarecimento de outras questões, que por norma não são respondidas no momento 
devido à falta de informação e estruturação dos processos no Call Center. Nestes casos o Call 
Center regista a questão do Cliente, tenta esclarecer junto da estrutura central e contacta 
posteriormente o Cliente para dar a resposta. 
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Para resumir a operação do Call Center, a Linha de Apoio ao Cliente dispõe de 5 extensões para 
responder às necessidades do Cliente: 1- Assuntos online; 2- Informação sobre stocks em loja; 3 – 
Assuntos SCED; 4- Assuntos SPV; 5 – Outros assuntos. 
Site Online: O site Online Sport Zone também é considerado como um ponto de contacto 
unidirecional (Sport Zone – Cliente) que se encontra integrado dentro do Call Center Manpower, 
pois o CC é o meio de contacto existente na direção contrária ao site Online (Cliente – Sport 
Zone).  
Linha de Apoio Cetelem: A Linha de Apoio ao Cliente Celetem é operada pelo Call Center 
Cetelem e responde a todas as questões relacionadas com o cartão de fidelização e crédito. 
Redes Sociais: As redes sociais são cada vez mais procuradas pelos Clientes de forma a serem 
notificados acerca das novidades. Nas redes sociais são constantemente lançados posts de 
campanhas, motivações e sugestões para prática do desporto de modo a incentivar o Cliente a 
recorrer aos serviços da Sport Zone. 
Provedoria: O provedor Sonae funciona como um dos meios de contacto para apresentação das 
sugestões e reclamações pelos Clientes.  
Cado ponto de contacto tem a sua função bem definida, interagindo com diferentes processos. No 
Anexo B pode ser vista a matriz de interação entre os processos e os pontos de contacto. Na 
apresentação dos processos que estão descritos nesta dissertação, vai ser apresentado em maior 
detalhe a função que cada ponto de contacto tem em cada processo. 
3.3 Processos com o Cliente 
Neste capítulo serão apresentados, analisados e discutidos os processos mais importantes e com 
maior destaque para o Cliente e para a empresa. 
3.3.1 Troca e devolução 
Numa ótica da política de satisfação definida pela empresa, os Clientes dispõem de 30 dias para 
realização da troca ou a devolução dos artigos adquiridos na Sport Zone. 
As condições para a realização da troca são as seguintes: 
• O Cliente deve apresentar comprovativo de compra (fatura, talão de oferta ou cartão de 
fidelização caso a compra tenha sido fidelizada);  
• O atrigo deve estar em estado intacto e apresentar a embalagem caso esta existir; 
• O meio de reembolso será o mesmo que o meio de pagamento, exceto artigos pagos com 
Cartão Sport Zone em que o reembolso é feito em Cartão Presente; 
• Excluem-se desta política de satisfação artigos de roupa interior e de medicina desportiva. 
Após verificação destas condições em loja, é sempre proposto ao Cliente a substituição do artigo 
por um outro à escolha do Cliente. Caso o Cliente aceitar é feita a troca do artigo no sistema e um 
novo talão de venda é emitido. Nos casos em que o Cliente não pretende troca é feito o reembolso 
do valor nas condições mencionadas. O processo geral em loja pode ser consultado no Anexo A – 
Processo 1. A única comunicação existente acerca das condições de troca/devolução de artigos em 
loja é verbalmente no momento da venda. 
Os artigos adquiridos via Online também se integram na política de satisfação. Os mesmos 
poderão ser trocados ou devolvidos numa loja pelas condições de troca em loja, ou através de uma 
solicitação na Linha de Apoio ao Cliente, que fará o agendamento da recolha dos mesmos. No 
Online o Cliente dispõe da explicação do procedimento de devolução do artigo a seguir caso o 
Cliente não se encontra satisfeito com a encomenda. A Figura 5 apresenta o macro processo de 
devolução dos artigos adquiridos no Online. 
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Figura 5 - Devolução dos artigos adquiridos no Online 
Análise e pontos de melhoria 
O processo de troca e devolução é um processo bastante simples e cómodo para o Cliente, que não 
necessita de ser reestruturado. Uma maior importância deve ser dada à comunicação do processo 
existente. 
Sendo constantemente referida a política de satisfação ao Cliente, a mesma não se encontra 
definida ou documentada pela Sport Zone. No seguimento deste ponto negativo identificado foi 
feita uma proposta de “Política de Satisfação” para ser aplicada e comunicada ao Cliente via loja e 
site Online, que pode ser consultada no Anexo C. Neste momento a única informação existente 
relativamente ao processo de trocas e devoluções no site Online é relativa às condições e 
procedimento de troca para artigos adquiridos no Online. Com a Politica de Satisfação definida é 
crucial a publicação da mesma no Online, de forma ao Cliente também ter a possibilidade de 
consultar informação relativa às condições e procedimentos em loja. 
Outra melhoria do processo sugerida no seguimento da análise da concorrência é a extensão do 
período de troca e devolução para Clientes possuidores do Cartão de Fidelização Sport Zone. Este 
prazo pode ser prolongado até 2 anos, à semelhança da Decathlon que permite aos Clientes 
realizarem a devolução dos artigos em 2 anos após o momento da compra, caso esta compra tenha 
sido registada com o cartão de fidelização. De modo a perceber as dificuldades de implementação 
desta nova política para compras fidelizadas, foi feita uma análise aos requisitos necessários. A 
grande necessidade deste procedimento é a extensão do período de consulta dos talões de compra 
nos sistemas de loja. Neste momento a loja só dispõe de acesso às compras fidelizadas dos 
Clientes nos últimos 45 dias. Para extensão do prazo de consulta deverá existir um 
desenvolvimento do sistema de modo a poder implementar a nova política de satisfação. 
No seguimento da política de satisfação e conhecimento das funcionalidades do cartão de 
fidelização que serão posteriormente referidos no capítulo 3.4, destaca-se a possibilidade de 
comunicação das vantagens do cartão relativamente ao processo de trocas e devoluções, que neste 
momento não são divulgadas. Pode ser comunicado ao Cliente que no caso da compra ser 
realizada com o cartão de fidelização, o Cliente não necessita de guardar o talão para futura troca 
ou devolução. O talão de compra poderá ser recuperado dentro de 45 dias após a compra 
fidelizada nos sistemas de gestão do cartão. Neste caso, surge a necessidade de perceber as 
implicações na operação de loja que existirão em termos de tempo de extração e o possível 
volume de pedidos de recuperação de talão que terão impacto no tempo gasto em atendimento do 
Cliente que pretende a troca ou a devolução do artigo e não apresenta talão de compra. 
3.3.2 Sugestões e reclamações 
A Sport Zone dedica uma atenção muito especial à questão da deteção e correção oportuna das 
irregularidades que eventualmente ocorram na organização. Por forma a implementar sucessivas 
melhorias nos serviços, a Sport Zone encoraja os Clientes a registar por escrito os seus 
comentários, reclamações e sugestões através das seguintes formas: 
• Formulário de resposta sem franquia (RSF) disponível nas lojas; 
• Livro de reclamações nas lojas; 
• Formulário “Entra em contacto connosco” no site Sport Zone. 
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Para além das formas usuais de reclamar diretamente com a empresa, o Cliente tem outras formas 
de apresentar a reclamação indiretamente, através do Provedor Sonae, Portal da Queixa ou outras 
entidades cujo objetivo é a proteção do consumidor. Outra forma, cada vez mais usual, é o Cliente 
reclamar/sugerir nas redes sociais da Sport Zone. Todas as reclamações e sugestões que dão 
entrada, independentemente do meio no qual foram apresentadas, são analisadas com igual valor 
para o Cliente.  
Quando uma reclamação tem início em loja, o operador da loja que recebeu a reclamação deve 
fazer o registo da mesma no sistema de Workflow Sugestões e reclamações (S&R). Este sistema é 
utilizado para registo, acompanhamento e tratamento das reclamações apresentadas pelo Cliente. 
O tratamento das mesmas é realizado por uma pessoa da equipa do Cliente, que acompanha todos 
os processos de reclamações e sugestões, tentando encontrar solução do problema para o Cliente. 
No caso das reclamações registadas no Livro de Reclamações, existe um procedimento especial 
que deve ser cumprido por implicações legais. O documento original da reclamação deve ser 
sempre enviado para a ASAE no prazo de 10 dias de forma a garantir as respostas atempadas, 
mantendo total confidencialidade deste procedimento face a terceiros.  
De modo a evitar as reclamações via Livro de Reclamações, sempre que o Cliente se encontra 
insatisfeito é sempre chamado o gerente de loja de modo a satisfazer o Cliente. Caso não seja 
possível evitar a reclamação no livro, é pedido às lojas para enviarem a reclamação para a ASAE 
unicamente depois de existir autorização da equipa do Cliente. Este procedimento deve-se ao facto 
de que, após o registo da reclamação no Workflow S&R, quando é feito o tratamento da mesma, o 
Cliente é contactado e caso seja possível encontrar uma solução agradável, existe a possibilidade 
do Cliente vir a anular a reclamação do livro. Neste caso a reclamação já segue anulada para a 
ASAE e fica registada como reclamação sem efeito para a empresa. 
O meio mais “amigável” para a empresa de o Cliente apresentar o descontentamento ou sugestão 
relativamente ao serviço é através dos RSF’s que estão disponíveis em todas as lojas. O Cliente 
poderá preencher o RSF em loja e entregar ao colaborador da loja, como também poderá fazer o 
preenchimento em casa e enviá-lo através do correio. 
A Figura 6 apresenta o resumo do processo, o processo em detalhe pode ser consultado no Anexo 
A – Processo 2. 
 
Figura 6 - Resumo do processo "Sugestões e reclamações" 
Uma parte das situações que dão entrada no Workflow S&R podem ser relacionadas com temas de 
qualidade, neste caso trata-se de uma reclamação de qualidade do artigo. Devido à complexidade 
do processo, o mesmo será abordado no capítulo 3.3.3 onde será explicado o tratamento que é 
dado a este tipo de situações. 
Quando a reclamação ou sugestão é recebida pela equipa do Cliente é dado o tratamento da 
mesma. Numa primeira fase, a situação é apurada com a pessoa responsável pelo assunto que se 
trata. Caso seja uma reclamação de atendimento, o gerente da loja onde a situação aconteceu é 
contactado, para entender o problema que aconteceu na loja. Existe sempre o contacto com as 
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pessoas responsáveis ou as pessoas que poderão dar mais indicações acerca do assunto. Nos casos 
em que a situação exposta pelo Cliente implica uma contraordenação para a Sport Zone, o 
advogado da empresa é contactado para dar indicações a seguir de modo a minimizar o prejuízo 
para a empresa e encontrar uma solução que agrade o Cliente.  
Mesmo nos casos que não implicam contraordenações para a empresa, é feita uma análise da 
situação após apuramento e sempre que é possível tenta-se encontrar uma solução para o Cliente. 
A proposta é apresentada ao Cliente através de um contacto telefónico. Caso não exista solução 
para a reclamação apresentada, o Cliente é contactado na mesma para pedido de desculpas pela 
situação, informando que o assunto foi passado para as respetivas pessoas responsáveis para 
correção e melhoria da situação no futuro. 
Análise e pontos de melhoria 
O processo de sugestões e reclamações é um bom processo da empresa que não necessita de 
grandes intervenções, unicamente precisa de pequenos alertas nos procedimentos da loja. Como é 
obvio, neste processo, cada situação que acontece é um caso único e o tratamento que é dado às 
reclamações pode diferir em cada situação. Os principais problemas identificados referem-se ao 
incumprimento do procedimento pelas lojas: não realização do registo das reclamações no 
Workflow S&R; ou registo atrasado e não completo, com falta de dados ou anexos. Neste 
processo deve haver um reforço junto das lojas para o devido registo das reclamações no sistema. 
As lojas devem ser alertadas para o timing existente para registo das S&R e também para dados 
obrigatórios a preencher no Workflow S&R. 
Uma outra melhoria a ser implementada é a alteração do local onde o Cliente apresenta a sua 
insatisfação. Propõe-se a alteração para uma área mais calma e menos movimentada pelos 
Clientes. Neste momento quando o Cliente tenciona reclamar, dirige-se ao balcão de pagamento 
onde pode solicita o livro ou o RSF. Com a alteração do local para discussão com o Cliente ou 
para a escrita da reclamação, será possível evitar o conhecimento da insatisfação por outros 
Clientes e o Cliente que apresenta a reclamação estará mais calmo e mais disposto para discussão 
do assunto.  
Uma das melhorias já realizadas no decorrer do processo é o início do registo das reclamações de 
Clientes no Workflow S&R pelo CC Manpower. Até ao momento só as reclamações mais graves 
eram chegadas via email à estrutura central. A alteração do meio de chegada das reclamações 
permitirá no futuro ter um registo mais completo da experiência do Cliente num único sistema. 
No âmbito deste projeto foi visitada a equipa de Customer Service da Sonae MC de modo a 
realizar um benchmarking interno à empresa. O objetivo foi perceber como é feita a gestão das 
reclamações originadas no Continente e identificar as oportunidades de melhoria para a Sport 
Zone. Foram identificados alguns procedimentos que estão a ser realizados pela Sonae MC e 
podem ser boas oportunidades de implementação na Sport Zone: 
 Auditoria semestral aos processos criados em Loja 
Realização da avaliação de 5 casos registados em cada loja no último semestre. A avaliação a 
efetuar é pelos seguintes critérios: tempo de registo; existência de dados de Cliente; existência de 
anexos; correta tipificação da situação. Esta avaliação possibilitará alertar as lojas para o correto 
registo das reclamações no sistema. 
 Implementação de melhorias a partir de reclamações 
Destaque dos casos de sugestões e reclamações que possam introduzir melhorias nos processos ou 
serviços Sport Zone. A Sport Zone neste momento ao fazer o tratamento das reclamações e 
sugestões tenta alertar as várias áreas para pontos negativos, mas não existe nenhum registo das 
propostas realizadas. É proposta a sistematização deste procedimento, que neste momento é 
realizado verbalmente ou por email, através da organização de um ficheiro para registo destes 
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incidentes com uma proposta de resolução para a área em questão. No mesmo ficheiro pode ser 
registada a resposta da área e se houve ou não implementação da proposta.  
3.3.3 Reclamação de qualidade  
Como dito no capítulo anterior, a Sport Zone dá uma grande importância às reclamações 
apresentadas pelo Cliente. A Sport Zone comercializa artigos de várias gamas e como qualquer 
retalhista responsabiliza-se por prestar o serviço de pós-venda aos mesmos.  
Uma reclamação da qualidade do artigo que é apresentada, pode ser originada por boa- ou má-fé 
do Cliente, e cabe sempre à loja realizar uma primeira análise crítica ao artigo de modo a entender 
se o artigo apresentado possui defeito de fabrico ou se o problema é devido a mau uso do Cliente. 
A Sport Zone trabalha com um grande número de fornecedores de artigos e também comercializa 
artigos de marcas próprias (Doone, New Fit, Outspace e outras). O tratamento das reclamações de 
qualidade para marca própria é realizado pelo departamento de Controlo de Qualidade que 
conhece os produtos e consegue perceber a natureza do defeito, aproveitando as reclamações 
apresentadas para introdução de melhorias no produto.  
Quando o Cliente apresenta em loja um artigo com defeito da marca própria, é feito o 
preenchimento da ordem de reparação a entregar ao Cliente e a reclamação é registada no 
Workflow S&R. O Controlo de Qualidade receciona as reclamações das marcas próprias, realiza a 
análise do caso e emite uma decisão que é comunicada à loja no mesmo sistema. A loja, ao 
receber a resposta do CQ, contacta o Cliente e comunica a decisão, solicitando que este se dirija 
até à loja para devolução do valor ou troca do artigo. Nos casos das reclamações repetitivas para 
determinado artigo ou caso o problema apresentado já é conhecido, a loja realiza a troca no 
momento. Existe na mesma o registo da reclamação do Workflow S&R mas sem dados do 
Cliente. 
Para artigos de marca de fornecedor o processo é mais complexo. Cada fornecedor define a sua 
política de pós-venda a seguir. No decorrer do projeto foi organizada uma tabela em Excel com os 
procedimentos e políticas praticadas por cada marca. Devido ao grande tamanho do ficheiro, este 
não foi anexado à presente dissertação. Cada política definida pressupõe processos diferentes de 
tratamento das reclamações e diferentes ações a realizar com o artigo. 
Todas as políticas de fornecedores foram resumidas na seguinte forma: 
 Política 1 – Os artigos do fornecedor não obedecem a troca ou a devolução. A esta política 
aplicam-se também artigos de roupa interior e alguns artigos da medicina desportiva;  
 Política 2- O fornecedor paga uma taxa para cobrir os artigos defeituosos. O fornecedor 
com o pagamento da taxa não tenciona realizar a análise ou receber os artigos defeituosos;  
 Política 3- O fornecedor tem uma política de satisfação total. Não pretende realizar análise, 
aceita que exista troca do artigo defeituoso e levanta o artigo defeituoso no entreposto; 
 Política 4- O fornecedor pretende o artigo defeituoso para análise. É necessário então 
enviar o artigo para análise do fornecedor. Após a análise o fornecedor envia o artigo para 
trocar ou emite uma nota de crédito. 
 Política 5- O fornecedor pretende fotografias do artigo defeituoso para análise. Após a 
análise o fornecedor envia artigo para trocar ou emite uma nota de crédito. Em alguns 
casos o fornecedor pode solicitar o envio do artigo caso não seja possível a realização da 
análise via fotografias. 
 Política 6- O fornecedor pretende o artigo defeituoso para reparação ou troca caso o artigo 
não seja reparável.  
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 Política 7- Não existe processo definido com o fornecedor, a reclamação é enviada para o 
comercial para ele informar-se junto do fornecedor acerca do procedimento para 
determinado artigo. 
 Política 8 – Existe reparação via Serviço pós-venda ou na Oficina de ciclismo (serviços 
descritos nos capítulos 3.3.5 e 3.3.6) 
A organização da política praticada e dos procedimentos a seguir para várias marcas num único 
ficheiro permitirá no futuro um fácil e rápido tratamento de reclamações caso o documento seja 
disponibilizado para consulta nas lojas e na equipa Cliente, que realiza o tratamento das 
reclamações de qualidade.  
Na Figura 7 está representado um resumo operacional do processo para artigos de marca 
fornecedor, com detalhe no processo logístico a seguir com o artigo. 
 
Figura 7 - Tratamento de reclamações da marca fornecedor 
A loja quando recebe uma reclamação de qualidade do Cliente regista no Workflow S&R e 
aguarda resposta da equipa de Marketing acerca dos procedimentos a seguir com o artigo e com o 
Cliente. O marketing caso desconheça o processo para a marca questiona-se com o comercial do 
artigo. Dependendo da política utilizada pelo fornecedor, podem existir diferentes procedimentos 
a seguir com o artigo: o artigo pode ir para análise ou ficar em loja. Existem dois meios para 
retirar o artigo do stock da Sport Zone dependendo da marca em questão. Para artigos da marca 
própria é sempre dada a quebra em loja e para artigos de fornecedor, caso exista necessidade de 
devolver o artigo, é criado o pedido de devolução ao entreposto (PDE), caso contrario, é dada 
quebra em loja. O processo logístico a seguir com o artigo não é muito claro para as lojas.  
Existem muitas dúvidas e questões colocadas pelos colaboradores da loja relativamente ao 
procedimento a seguir com o artigo. Com a partilha do ficheiro Excel criado, a loja terá acesso aos 
procedimentos de cada marca. 
Foi realizado o mapeamento do processo, no Anexo A – Processo 3, com foco no processo geral 
de tratamento de reclamações, não entrando nos detalhes relativos aos procedimentos de 
fornecedores e processos logísticos com o artigo, visto que o processo posterior ao tratamento com 
o Cliente é bastante complexo e indefinido, podendo seguir 8 situações diferentes.  
Análise e pontos negativos 
Este processo é um dos quais precisa de uma maior atenção para melhoria do mesmo devido à 
falta de clareza dos procedimentos existentes. Trata-se de um processo bastante complexo com 
diferentes intervenientes que neste caso são os fornecedores e várias equipas internas. No decorrer 
do levantamento da situação atual existiam muitas divergências de opiniões de funcionamento do 
processo nas diferentes lojas, concluindo-se que não existe uniformidade no tratamento de 
reclamações de qualidade e o processo que se encontra definido pela empresa não é o que está a 
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ser cumprido. Também o processo atual é centralizado na operação de loja, que gasta muito tempo 
no tratamento dos casos de pós-venda. 
Pelo procedimento definido, as lojas devem inserir as reclamações de qualidade no Workflow 
S&R e receber as indicações futuras pela mesma via. O que está a acontecer é que as lojas 
constantemente fogem ao fluxo de processos que devem seguir, tentando encontrar um via fácil e 
rápida de resolver a situação. Desta forma não ocorre o devido registo no sistema, não podendo o 
processo ser seguido ou controlado. O Workflow, para além de ser um meio de comunicação entre 
as lojas e a estrutura central, também é única forma de controlar e analisar as reclamações dos 
Clientes. Deve existir uma insistência da comunicação às lojas para o devido registo das 
reclamações, com toda a informação necessária para o tratamento. 
Neste momento as lojas ao receber um artigo com defeito do Cliente devem realizar um registo 
bastante completo. É preenchida, de forma manuscrita, a Guia de Reparação que deve ser entregue 
ao Cliente de modo a confirmar a entrega do artigo na loja. Posteriormente é dado o registo da 
reclamação no Workflow S&R e em alguns casos, de modo a obter uma resposta mais rápida, a 
loja envia o caso diretamente para o comercial do artigo para se informar do procedimento a 
seguir. Ainda para artigos que necessitem de envio para o entreposto, é feito um novo registo num 
outro sistema para lançar o pedido de devolução ao entreposto (PDE). Como se pode observar, 
perante uma reclamação de qualidade devem existir vários registos que ocupam bastante tempo. 
De modo a diminuir a carga de trabalho a realizar em loja e também obrigar ao registo no 
Workflow, é proposto um único registo no Workflow S&R com possibilidade de impressão do 
formulário a ser entregue ao Cliente de forma a substituir o preenchimento manual da Guia de 
Transporte. Neste momento a presente proposta não é possível de ser aplicada, pois será 
necessário um desenvolvimento no Workflow S&R, para que o relatório impresso do sistema seja 
conveniente para entrega ao Cliente e contenha toda a informação legal da empresa. Também com 
a aplicação desta melhoria não será possível evitar o lançamento do PDE, que deverá sempre 
existir. 
De modo a perceber o impacto das reclamações de qualidade nas operações da sport Zone, foi 
feita uma análise ao número total de reclamações de qualidade existente. Esta análise teve que ser 
realizada pelos relatórios operacionais (número de pedidos de devolução ao entreposto criados e 
número de artigos que deram quebra em loja), devido à elevada falta de registo no Workflow.  
Pelos dados da Figura 8 fez-se uma estimativa do 
número total de reclamações de qualidade 
durante 6 meses (1 de Janeiro de 2015 - 30 de 
Junho de 2015), no total forma recebidas 15.269 
reclamações de qualidade.  
Pelos mesmos dados observou-se que as lojas 
têm muita dificuldade em perceber que registo 
devem realizar, se devem dar quebra do artigo ou 
enviar o mesmo para o entreposto. Hoje em dia as 
lojas dispõem de uma tabela com indicação dos 
artigos para os quais deve ser dada a quebra no 
sistema. Mesmo assim existe uma grande parte de 
pedidos de devolução ao entreposto lançados por 
engano, ou seja, por desconhecimento do 
processo. São por volta de 3000 PDE que foram 
rejeitados em 6 meses, porque devia ser dada 
quebra em vez da devolução ao entreposto.  
Outro problema que este processo origina são 
grandes stocks de artigos defeituosos em loja. Os artigos que ficam em loja são destruídos após 
aprovação pela estrutura central que ocorre uns meses após a ocorrência da reclamação. Este stock 
Figura 8 - Número de reclamações de qualidade em 6 
meses 
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de artigos pode ser uma oportunidade de trazer algum benefício fiscal para a empresa através da 
doação de artigos a entidades carenciadas. Neste momento a empresa está a analisar a 
possibilidade de doação de artigos defeituosos que podem ser reutilizados, mas o processo geral 
necessita de restruturação para implementação da doação. 
No capítulo final será apresentada uma proposta de reestruturação do presente processo, realizada 
em conjunto com a equipa de Cliente, que consiste na criação de um novo modelo de serviço pós- 
venda prestado ao Cliente. 
3.3.4 Serviço de entrega dos artigos 
Para facilitar ao Cliente a entrega e a montagem dos grandes equipamentos, a Sport Zone dispõe 
do serviço de entregas ao domicílio que realiza as entregas de máquinas fitness e alguns artigos de 
grande dimensão, por exemplo as mesas de ténis ou futebol de mesa. 
O serviço foi construído para as necessidades da Worten, sendo depois estendido para as entregas 
de equipamentos Sport Zone. O Call Center Manpower tem grande peso na operação do serviço 
de entregas e montagem. Uma equipa do Call Center está dedicada à resolução de possíveis casos 
que podem acontecer no decorrer da entrega e montagem, como também à realização de contactos 
inbound e outbound com o Cliente. 
Normalmente os artigos a serem entregues ao Cliente são os artigos existentes no entreposto pois 
tratam-se de artigos de grandes dimensões que dificilmente o Cliente poderá transportar da loja. 
Esta política, de entregas do entreposto, também ajuda as lojas a manter stock reduzido de 
produtos de grande dimensão. No caso de não existência do artigo no entreposto é necessário 
efetuar a entrega do artigo através da expedição da loja. Ainda em loja, no momento do 
agendamento, é verificado o stock existente no armazém, e caso não exista, o Cliente é informado 
que o artigo a ser entregue vai ser o artigo de loja, podendo este rejeitar a compra do mesmo. 
Existem diferentes tipos de processos logísticos dependendo do tipo de artigo em questão: artigos 
de gama alargada, artigos com entrega da loja e artigos com entrega do entreposto. 
Artigos de gama alargada  
Para aumentar a variedade de produtos, a Sport Zone realiza venda de equipamentos fitness de 
gama alargada diretamente do fornecedor. Não existe stock deste tipo de artigos na Sport Zone, 
estes encontram-se à venda no Online ou podem ser adquiridos nas lojas através do 
aconselhamento do colaborador por catálogo. Após a venda e pagamento no online ou na loja, o 
comercial do artigo recebe uma notificação da venda e envia esta informação para o fornecedor. O 
fornecedor contacta o Cliente, agenda a entrega e realiza a entrega e a montagem do equipamento 
na morada indicada, ficando todo o processo logístico ao cargo do fornecedor. 
Entregas de artigos gama normal com levantamento em loja 
Quando o Cliente compra o artigo de loja, o operador logístico efetua o levantamento em loja com 
posterior entrega ao Cliente. Caso o Cliente resida no mesmo código postal da loja, o artigo é 
entregue no mesmo dia do levantamento da loja. Caso o código postal do Cliente seja diferente, 
após o levantamento do artigo em loja, este é armazenado nos armazéns do operador logístico, 
sendo entregue 1-2 dias depois em função do dia agendado com o Cliente. 
Entregas de artigos gama normal com levantamento no armazém  
A maior parte das entregas realizadas corresponde a entregas a partir do entreposto. Quando é 
feito um agendamento da entrega e montagem pelo colaborador da loja ou pelo Call Center, no 
caso de compra ter sido Online, automaticamente o artigo fica reservado no entreposto. Como 
agendamento é realizado em sistema, facilmente é verificado o stock existente no entreposto. 
Dois dias antes da data prevista de entrega, o operador logístico dirige-se ao entreposto para 
levantamento do artigo, sendo este depois durante um dia armazenado no armazém do operador e  
entregue no segundo dia após levantamento.  
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Sendo um processo bastante complexo e com vários intervenientes, realizou-se um esboço do 
processo macro que se encontra representado na Figura 9, o detalhe do processo pode ser estudado 
no Anexo A – Processo 4. 
Caso a entrega não seja possível de ser realizada na janela marcada, o operador logístico envia 
uma notificação ao Call Center para reagendamento da entrega com o Cliente. As notificações 
enviadas pelo operador podem ter diferentes motivos, como por exemplo: ausência do Cliente ou 
artigo danifico no transporte. Estas notificações são sempre tratadas pelo Call Center. Dependendo 
da situação pode ser necessário contactar o Cliente para informação da morada ou da 
disponibilidade para remarcação da hora de entrega. 
 
 
Figura 9 - Diagrama do serviço de entregas e montagem 
Também é possível existirem casos com entregas realizadas com sucesso mas com problemas na 
montagem do artigo. Quando a montagem do artigo não é devidamente realizada é agendada uma 
verificação da instalação. Na Figura 10 estão apresentados possíveis motivos que podem levar a 
uma nova deslocação do operador logístico até à casa do Cliente para verificação da montagem ou 
realização da mesma. Na montagem mal realizada o artigo na maioria dos casos fica na casa do 
Cliente para uma futura verificação pela equipa de montagem que irá resolver o problema. 
 
Figura 10 - Diagrama de verificação da instalação 
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Análise e pontos de melhoria 
O processo de entregas e montagem de artigos é um serviço bastante complexo. Existe um grande 
número de reclamações acerca deste serviço, pelo que merece ser revisto e melhorado. O serviço 
apresenta pouca satisfação de Cliente devido ao mau funcionamento dos processos que foram 
desenhados com foco no Cliente Worten, havendo apenas pequenas adaptações às necessidades da 
Sport Zone. O grande problema deste serviço de entregas e montagem, como também no serviço 
de pós-venda que vai ser falado mais à frente, é o facto da Sport Zone não ter a ownership da 
equipa de SCED que gere a atividade juntamente com o operador logístico. Como a equipa é 
coordenada pela Worten, não é possível atuar diretamente sob o processo e introduzir as alterações 
e melhorias necessárias. A principal causa do problema encontra-se na falta de cumprimentos de 
processos por parte do Operador Logístico, isto é, o horário de entregas nem sempre é cumprido, 
existem várias falhas na entrega e montagens indevidamente realizadas. O operador logístico tem 
alta rotatividade de pessoal, falta de experiência de trabalho com artigos da Sport Zone e o 
contrato que existe é com a Worten e não com a Sport Zone.  
A Equipa do Cliente que gere este serviço na Sport Zone tem noção dos problemas existentes, 
estando a realizar os possíveis para melhoria do mesmo ao nível que permite atuar. Está nos 
planos futuros da equipa: 
 Redução do timing de entrega ao Cliente através de aumento do número de dias de 
preparação dos artigos no entreposto e aumento do número de janelas disponíveis para 
entrega; 
 Comunicação da informação relativa ao serviço de entregas e montagem no talão de 
compra; 
 Realização de pilotos com operadores logísticos diferentes; 
 Atualização da guia de transporte a ser assinada pelo Cliente com o objetivo do Cliente 
confirmar que a entrega foi realizada e que o artigo se encontra em estado funcional; 
 Extensão do serviço de entregas e montagem para Espanha. 
Como existe um projeto de melhoria do serviço com as melhorias acima mencionadas e 
possibilidade de assumir o ownership do processo e do Call Center que dá apoio ao serviço, não 
foi feita uma análise mais profunda ao serviço de modo a encontrar oportunidades de melhoria, 
pois estas já são óbvias e estão a ser corrigidas pela equipa do Cliente. 
3.3.5 Serviço de pós-venda 
Para artigos cujo processo de pós-venda é bastante complexo e envolve intervenção do técnico 
especializado para reparação, existe o serviço de pós-venda, SPV. O serviço tem como objetivo 
fornecer ao Cliente ajuda na resolução de assuntos relacionados com a garantia dos artigos ou 
avarias dos equipamentos já fora do prazo de garantia, através de reparação por orçamento. 
O processo de serviço de pós-venda somente se aplica aos equipamentos de fitness ou relógios da 
marca Polar adquiridos na Sport Zone, estando nos projetos futuros a realização do serviço para 
um maior número de marcas e artigos. Os tempos de resolução comunicados ao Cliente são de 30 
dias para reparações de artigos abrangidos pela garantia e 75 dias para reparação dos artigos via 
orçamento (30 dias para elaboração do orçamento, 15 dias para aprovação do orçamento e 30 dias 
para reparação). 
Sempre que o Cliente solicita reparação do artigo por garantia ou orçamento é aberto um processo 
na plataforma BPM. O BPM é a plataforma utilizada para gestão dos processos de reparação de 
equipamentos fitness, relógios da marca Polar e também reparações de bicicletas na oficina Sport 
Zone. A reparação é sempre realizada por reparadores externos, que por norma são reparadores 
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escolhidos por cada marca. As reparações de equipamentos fitness e relógios seguem dois 
processos diferentes. 
Reparação em domicílio 
Os equipamentos fitness, devido à sua complexidade e tamanho, devem ser analisados e reparados 
nas instalações onde se encontram, na casa do Cliente. Quando existe entrada de um pedido de 
reparação de equipamento, seja este por garantia ou por orçamento, é dado início ao processo de 
“SPV- tratamento no domicílio”, que se encontra mapeado no Anexo A – Processo 5.  
Na avaria de um equipamento fitness adquirido nas lojas Sport Zone, o Cliente pode solicitar a 
reparação numa loja ou ligar para a Linha de Apoio ao Cliente. É feito o registo da situação na 
ferramenta BPM, o Back Office que controla e faz o apoio ao serviço, e atribui o reparador da 
marca ao processo. Após receção do pedido pelo reparador da marca, este contacta o Cliente para 
agendamento da análise e reparação do artigo. Quando o processo foi aberto como um processo de 
reparação em orçamento, o reparador discute com o Cliente na chamada a avaria do artigo e faz 
uma estimativa do orçamento para o Cliente aceitar. Caso o Cliente não aceite o orçamento, o 
processo é fechado no sistema como “cancelado”. Quando o Cliente aceita o orçamento, o 
reparador agenda a data da reparação e desloca-se até à casa do Cliente no dia agendado. Após a 
reparação, o pagamento é realizado diretamente ao reparador, ficando o processo fechado na 
plataforma BPM. Passado 2-3 dias após o fecho do processo, o Cliente é contactado pelo Call 
Center para confirmar se a reparação foi devidamente realizada e confirmar que o artigo está 
funcional.  
 
Figura 11 -Resumo processo serviço pós-venda - Equipamentos fitness 
Reparação em oficina 
O processo para relógios é um bocado diferente, os artigos são reparados na oficina do reparador, 
pelo que devem ser enviados para o mesmo. Neste caso o Cliente deverá deixar o artigo em loja 
para ser iniciado o processo de reparação. Se o Cliente solicitar a reparação do relógio via Call 
Center, o mesmo é encaminhado para a loja.  
Quando o Cliente deixa o artigo em loja e solicita a reparação do mesmo por garantia ou não, é 
feito o registo do processo no BPM. O artigo é preparado para envio e é dada a notificação à 
transportadora para recolha do mesmo. A transportadora realiza a recolha do artigo e leva até ao 
reparador. O reparador realiza a análise do artigo, caso a avaria identificada esteja coberta pela 
garantia é feita a reparação e o artigo é novamente enviado para loja. No caso do artigo dar 
entrada já com um pedido de reparação por orçamento, ou a avaria não for coberta pela garantia, é 
necessária uma aprovação do orçamento pelo Cliente. O reparador coloca no BPM o valor da 
reparação e é criada uma notificação para o Call Center que realiza o apoio ao serviço, para 
contactar o Cliente. Se o Cliente aceitar o orçamento, o artigo é reparado e enviado para a loja, e 
caso o Cliente rejeite o orçamento, o processo é fechado e o artigo não reparado é enviado de 
volta.   
Quando o artigo chegar à loja, o Cliente recebe uma mensagem a notificar que o artigo está pronto 
para ser levantado. É impresso o relatório de reparação e caso haja reparação por orçamento, o 
Cliente realiza o pagamento na caixa e leva o artigo. O detalhe do processo pode ser visto no 
Anexo A – Processo 6. 
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Figure 1 - Resumo processo serviço pós-venda - Relógios 
Análise e pontos de melhoria 
Após levantamento dos tempos médios dos processos na plataforma de BPM, os resultados 
obtidos não foram satisfatórios, o tempo médio desde a abertura até ao fecho do processo é de 56 
dias para reparações em garantia e 47 dias para reparações em orçamento. Os tempos obtidos são 
uma estimativa dos tempos reais, pois os tempos identificados são pouco conclusivos devido à 
existência de vários processos que não foram fechados em sistema no momento de resolução.  
Destaca-se uma grande necessidade na melhoria dos tempos de resolução das situações, mesmo 
não tendo uma exata perceção dos tempos, o tempo de resolução comunicado ao Cliente é 
demasiado longo quanto ao tempo praticado pela concorrência. Nos dias de hoje, principalmente 
quando se trata de reparações por orçamento, não é satisfatório para o Cliente aguardar 75 dias 
comunicados para reparação do artigo, visto que se trata de um serviço que o Cliente irá pagar. 
Nestes casos é preferível pelo Cliente a contratação de um reparador externo para reparação do 
artigo. 
Neste processo podia-se falar em maior detalhe dos procedimentos da Linha de Apoio e do Back 
Office que faz a gestão dos processos que entram em contacto com o Cliente e respondem às 
questões do mesmo. No entanto, à semelhança do serviço de entregas, este processo foi adotado 
do processo já existente para artigos da Worten, e quem realiza esta gestão do serviço e da linha 
de atendimento a Clientes também é a equipa da Worten. É claro para a Sport Zone que o nível 
atual do serviço não é o mais alto, mas a Sport Zone não pode atuar diretamente nos processos já 
definidos para melhorar o serviço, uma vez que isso implicaria uma alteração do contrato ou até o 
início de uma gestão autónoma que induz grandes custos para a insígnia. O processo, neste 
momento, encontra-se em projeto de reengenharia e reestruturação de modo a melhorar o serviço 
dentro dos limites possíveis de atuação, estando já identificados os potencias pontos de melhoria 
pelas equipas responsáveis pelo processo. Por este motivo não foi dada grande atenção aos 
processos do Call Center e também porque não houve oportunidade durante o projeto em visitar o 
Call Center e o Back Office Worten para fazer um levantamento mais profundo da situação atual. 
Neste momento estão em curso ações de melhoria com principal foco na diminuição dos tempos 
de reparação e diminuição das reclamações referentes ao serviço através da realização de reuniões 
com reparadores para discussão de novas normas e nível de serviço de trabalho acordado (SLA). 
3.3.6 Serviço de oficina de ciclismo 
A Sport Zone dispõe, para os Clientes de ciclismo, do serviço de oficina para reparação e 
manutenção de bicicletas adquiridas nas lojas Sport Zone ou noutras lojas de concorrentes. O 
Cliente pode solicitar a reparação, manutenção ou troca de peças para qualquer tipo de bicicleta. 
As reparações solicitadas poderão ser via orçamento ou por garantia caso o artigo ainda esteja 
dentro do período de garantia do fabricante e case o Cliente apresente o comprovativo de compra 
na Sport Zone. Também para satisfazer os pedidos dos Clientes, a Sport Zone dispõe do serviço de 
venda das peças necessárias para manutenção ou upgrade. O Cliente pode comprar as peças de 
ciclismo existentes em loja ou pode fazer pedido de peça para a Sport Zone solicitar ao fornecedor 
o envio das mesmas.   
A bicicleta pode ser entregue para reparação em qualquer uma das lojas Sport Zone. A mesma 
será analisada pelo técnico da loja, se este existir. Caso a loja não disponha do técnico para a 
realização da análise, ou caso o técnico existente não consiga realizar a reparação devido à 
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complexidade da mesma, a bicicleta ou a parte da bicicleta com dano é enviada para uma oficina 
central que dispõe de todos os recursos necessários para a realização de qualquer tipo de 
reparação.  
Todas as lojas do Portugal estão divididas por vários níveis de oficina dependendo da quantidade 
de artigos de ciclismo comercializados em loja. Na totalidade existem 16 lojas Star com técnico 
100% dedicado, 6 lojas com técnico 100% dedicado, 40 lojas com ou sem técnico e 21 lojas sem 
técnico.  
Neste serviço foram mapeados três grandes processos. Devido à sua elevada complexidade e 
envolvimento de muitos intervenientes, será feito um resumo do funcionamento das reparações em 
oficina. O processo “Reparação por garantia” pode ser visto em maior detalhe no Anexo A – 
Processo 7, “Reparação por orçamento” no Anexo A – Processo 8 e “Pedido de peças” no Anexo 
A – Processo 9. 
Quando o Cliente deixa uma bicicleta em loja para reparação é feito o registo do processo na 
plataforma BPM. A plataforma BPM é a mesma plataforma que é usada para gestão dos processos 
de reparação no serviço pós-venda (falado no capítulo 3.3.5). Após o registo da situação, caso a 
loja disponha do técnico, é feita uma análise do problema que poderá ser realizada enquanto o 
Cliente se encontra em loja ou não, em função da disponibilidade do técnico. Se a loja não tiver 
técnico ou o técnico existente for incapaz de realizar a análise ou prosseguir com reparação, a 
bicicleta é enviada para oficina central. Como a bicicleta é um artigo bastante complexo e os 
possíveis problemas geralmente referem-se a diferentes componentes, para facilitar o envio, 
sempre que possível é feito o envio só da componente que precisa de reparação, a restante parte da 
bicicleta fica armazenada em loja a aguardar montagem com a componente já reparada. Caso a 
reparação seja possível de ser realizada na loja na qual foi entregue a bicicleta, é logo feita a 
reparação caso esta seja por garantia. Nos casos de reparação por orçamento, após elaboração do 
orçamento o Cliente é contactado para aprovação do mesmo. Se o orçamento for rejeitado, 
solicita-se ao Cliente para se dirigir até à loja para levantar o artigo.  
Às vezes, nas reparações por garantia, o processo pode implicar um envio da componente ou 
bicicleta para o fornecedor. Existe sempre um contacto prévio com o fornecedor a explicar a 
situação que o Cliente apresenta. Em casos em que o fornecedor conhece o problema reportado e 
compreende que a componente não é passível de reparação ou implique elevados custos de 
reparação, o mesmo pode indicar à loja para instalar uma nova componente que irá enviar para a 
loja que solicitou. Nos restantes casos o artigo para reparar é enviado ao fornecedor que faz a 
reparação e envia novamente para a loja. 
 
Figura 12 - Fluxo de reparação de bicicletas 
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Após a reparação estar concluída o Cliente é contactado pela loja a solicitar que se dirija à loja 
para realizar o pagamento, no caso de reparações por orçamento, e levantar a bicicleta. No 
momento de levantamento, o processo é fechado na plataforma de BPM. 
A Figura 12 apresenta o fluxo que as reparações da bicicleta podem seguir e os tempos de várias 
ações. No pior caso, quando a bicicleta necessita de ser enviada para a oficina central e 
posteriormente para o fornecedor, o tempo total da operação pode ir até 40 dias. No melhor caso, a 
reparação é realizada na oficina ainda enquanto o Cliente se encontra em loja, sendo a duração do 
processo 1 dia. 
Análise da concorrência  
Foi feita uma breve análise aos pontos essenciais do funcionamento do serviço no principal 
concorrente. Observou-se que a Decathlon tem tempos de reparação muito inferiores aos 
praticados pela Sport Zone. O tempo máximo de reparação comunicado ao Cliente é de uma 
semana, sendo que as situações são resolvidas em média em 48 horas. A explicação encontrada 
para esta rápida capacidade de resposta é o facto do número de lojas da Decathlon ser muito 
inferior face às lojas da Sport Zone, cada oficina dispor de vários técnicos para tratamento das 
reparações de ciclismo e devido ao modelo de negócio com foco no Cliente. Com negócio focado 
no Cliente entende-se a preocupação em entregar ao Cliente a situação resolvida com qualidade e 
num curto espaço de tempo. A Decathlon consegue prestar este serviço desta forma porque não se 
preocupa com a reparação das componentes ou com as decisões do fornecedor, tentando sempre 
que possível fazer substituição da peça e não aguardar pela reparação da mesma. Esta metodologia 
tem direto impacto na satisfação do Cliente, mas pressupõe-se que origina elevados custos para a 
empresa.  
Análise e pontos de melhoria 
De modo a perceber o impacto das lojas com oficina sem técnico dedicado, foi feita uma análise 
ao valor lucrado com reparações e artigos de ciclismo e também ao número de reparações nos 
diferentes níveis de oficinas. Os resultados podem ser observados na tabela 1 e figura 7. 
Tabela 1 - Percentagem de reparações por tipo de oficina 
 
 
Pode-se concluir com esta análise que a maior parte das reparações (82%) é solicitada nas oficinas 
que têm técnico garantido. As reparações solicitadas nas oficinas que não dispõem do técnico 
permanente são por norma as reparações por garantia, havendo pouca procura de reparação 
orçamentada. Quer pelas vendas quer pela percentagem de reparações pode-se afirmar que as 
oficinas do tipo Star são as mais procuradas pelos Clientes. Esta tendência pode ser explicada 
Tipo de 
oficina 
% de 
reparações 
Tipo 
reparção 
% tipo 
reparação 
Oficina Star 
com técnico 
100% 
dedicado 
65% 
Garantia 19% 
Orçamento 46% 
Oficina com 
tecnico 
100% 
dedicado 
17% 
Garantia 1% 
Orçamento 16% 
Oficina com 
ou sem 
técnico 
17% 
Garantia 9% 
Orçamento 7% 
Oficina sem 
técnico 
1% Garantia 1% Figura 13 -Vendas líquidas em 2015 
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também pelo facto das oficinas STAR estarem localizadas em grandes superfícies nas maiores 
localidades do país e havendo um técnico permanente são criadas relações de confiança e lealdade 
entre a oficina e o Cliente.  
Como oportunidade de melhoria é proposto que as lojas com grande número de Clientes de oficina 
estabeleçam um ponto de contacto com os mesmos. Neste momento o Cliente para solicitar ou 
informar-se acerca do serviço precisa de se deslocar até a loja ou ligar para o número da loja caso 
este seja dado ao Cliente. O Cliente não dispõe de outros meios para comunicar com o técnico da 
oficina e informar-se acerca do estado da reparação ou disponibilidade do técnico. A solução 
proposta a curto prazo é a criação de um número de telemóvel para as oficinas mais procuradas 
que será disponibilizado ao Cliente quando este solicita uma reparação ou pretende ter o contacto 
da oficina. A longo prazo é proposta a implementação do Call Center no processo de oficina. Caso 
o Call Center tenha acesso à plataforma BPM, este poderá informar os Clientes acerca do estado 
da reparação e pode responder a todas as questões relativas à localização, preços e tempos. Esta 
solução poderá manter o Cliente mais paciente no caso de reparações prolongadas e eliminar a 
necessidade de se dirigir até à loja só para se informar.  
Os mesmos recursos do Call Center poderão ser utilizados para a aprovação dos orçamentos com 
o Cliente. Neste momento a aprovação dos orçamentos é sempre realizada pelo técnico da oficina 
onde o Cliente deixou a bicicleta, mesmo nos casos em que a componente que precisa de 
aprovação do Cliente para prosseguir com a reparação se encontre na oficina central ou no 
fornecedor. Estes saltos de intervenientes para contacto com o Cliente aumentam 
significativamente a duração do processo, sendo necessária a escolha de um único meio de 
contacto com o Cliente. 
É crítico neste serviço, de modo a aumentar a satisfação dos Clientes, diminuir os tempos de 
reparação. Isso poderá ser feito através de novos acordos com fornecedores para rápido tratamento 
de processos que passam por eles ou através da disponibilização de mais recursos humanos na 
oficina central e envio mais rápido das componentes entre lojas, oficina central e fornecedores. 
Enquanto os tempos do processo de reparação são prolongados, é necessário aumentar o número 
de follow-up’s ao Cliente de modo a mante-lo mais informado das várias etapas do processo e 
diminuir a ansiedade.  
3.3.7 Seguro e extensão de garantia 
A Sport Zone vende bicicletas e equipamentos fitness, artigos que precisam do serviço de pós-
venda para reparação e manutenção dos mesmos. Por este motivo, a Sport Zone em parceria com a 
empresa AIG Europe Limites implementou para os Clientes o serviço de seguro para as bicicletas 
e extensão de garantia para grandes equipamentos de fitness. 
O seguro destina-se a todos os modelos de bicicletas e acessórios que delas façam parte integrante. 
O seguro cobre as situações de roubo, furto por arrombamento e danos acidentais. O Cliente pode 
escolher um prazo de 12 ou 24 meses que inicia na data da compra da bicicleta. A extensão de 
garantia destina-se aos equipamentos fitness novos e garante as situações de avaria elétrica ou 
mecânica do equipamento seguro. A extensão de garantia pode ser para 12 meses ou 24 meses 
após o fim da garantia. A adesão quer ao seguro, quer a extensão de garantia só pode ser realizada 
no momento da compra do artigo. Em caso de sinistro o Cliente deve participar o mesmo junto da 
seguradora que dará as indicações a seguir. 
Por acordo entre a Sport Zone e a AIG, a reparação das bicicletas ocorre nas oficinas internas da 
Sport Zone e no caso da extensão de garantia da reparação, à semelhança da garantia normal, é 
realizada via serviço de pós-venda da Sport Zone, descrito no capítulo 3.3.5, que encaminha o 
reparador da marca para domicílio do Cliente. 
No seguimento do levantamento da situação atual foram identificados os seguintes processos que 
envolvem o Cliente, a seguradora e a Sport Zone.  
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Adesão ao seguro de roubo e danos para bicicletas (Anexo A – Processo 10) 
Quando o Cliente pretende comprar uma bicicleta em loja é proposto o seguro para cobrir o roubo 
e os possíveis danos acidentais que podem acontecer com o artigo. Se o Cliente aceitar, é-lhe 
acrescido o valor de seguro no valor da bicicleta. Após o pagamento é feito a subscrição ao seguro 
no portal da seguradora pelo colaborador da loja, os contratos são assinados pelas duas partes e 
toda a documentação é entregue ao Cliente juntamente com a bicicleta adquirida.  
Reparação de bicicletas por seguro (Anexo A – Processo 11) 
O Cliente ao participar um dano coberto pelo seguro à seguradora, recebe indicações sobre qual é 
a loja a que se deve dirigir para solicitar a reparação. A seguradora informa a loja indicada ao 
Cliente que a mesma irá receber um Cliente que pretende reparação do dano ocorrido na bicicleta. 
Após o Cliente entregar a bicicleta em loja, o processo segue um processo semelhante à reparação 
por orçamento, descrito no Anexo A – Processo 8. Unicamente após análise, a seguradora é 
informada acerca do tipo de dano e do valor do orçamento. Se a seguradora autorizar a reparação a 
mesma é reparada e entregue ao Cliente. Caso a reparação não seja aceite é emitido um relatório 
técnico pela oficina a informar o motivo de rejeição de reparação por parte da seguradora. 
Substituição de bicicletas via seguro (Anexo A – Processo 12) 
Caso o Cliente participe à seguradora o roubo da bicicleta, a seguradora analisa a situação 
apresentada pelo Cliente e remete à oficina central da Sport Zone a autorização para uma nova 
bicicleta ser entregue ao Cliente. A oficina central transmite a seguradora a loja que deve ser 
comunicada ao Cliente para levantamento da nova bicicleta, a mesma informação também é 
transmitida ao Cliente pela seguradora. Quando o Cliente se dirige até à loja é entregue uma nova 
bicicleta com novo contrato de venda. Para a loja a bicicleta entregue é considerada como quebra 
que depois será recuperada junto da seguradora. 
Adesão à extensão de garantia do equipamento fitness (Anexo A – Processo 13) 
O Cliente ao comprar um equipamento fitness nas lojas Sport Zone é-lhe proposta a extensão da 
garantia informando todas as vantagens deste serviço. Aceitando a proposta de extensão de 
garantia, é realizado o agendamento da entrega e montagem com posterior pagamento do artigo e 
do valor da extensão da garantia. O colaborador da loja juntamente com o Cliente preenche o 
formulário no portal da seguradora e toda a documentação relativa à extensão de garantia é 
entregue ao Cliente. O equipamento fitness será entregue na casa do Cliente pelo serviço SCED, 
descrito no capítulo 3.3.4. 
Reparação de equipamentos fitness via seguradora (Anexo A – Processo 14) 
Se o Cliente solicitou extensão da garantia e o equipamento apresenta avaria já no período de 
extensão de garantia, o Cliente deve participar a avaria à seguradora. A seguradora informa a loja 
do caso e solicita abrir um processo de reparação do artigo. Após a abertura pela loja, o processo 
segue o processo de reparação via SPV, descrito no capítulo 3.3.5. A reparação a realizar neste 
caso será reparação por orçamento que deverá ser aprovado pela seguradora na plataforma 
utilizada pela equipa de SPV. Após reparação a seguradora será faturada pelo reparador da marca 
para recuperação do valor da reparação. 
Substituição do equipamento fitness via seguradora (Anexo A – Processo 15) 
Caso o orçamento de reparação exceda 80% do PVP do equipamento fitness, a seguradora informa 
a Sport Zone para proceder à substituição do equipamento. Esta decisão origina o processo de 
SCED para entrega do novo equipamento na casa do Cliente. Mesmo assim o Cliente deverá 
dirigir-se até à loja para agendamento da entrega e montagem, assinatura da documentação e 
receção do novo contrato de venda. 
Análise e pontos de melhoria 
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A Sport Zone atua como um intermediário na prestação do serviço de seguro. Neste momento 
existe pouca divulgação deste serviço para os Clientes, o único meio de comunicação utilizado 
para promoção do serviço são os folhetos informativos disponíveis na zona da oficina em loja. 
Propõe se uma maior comunicação do serviço em loja, no Online e nos folhetos mensais 
publicados.  
Até ao momento foram identificadas poucas situações de insatisfação do Cliente e como a maior 
parte dos processos existentes para o seguro são realizados por outros serviços internos da Sport 
Zone (oficina de ciclismo, serviço pós-venda e serviço de entregas e montagem) não existem 
grandes sugestões para alteração do processo em si. Para melhorar a qualidade do serviço e o 
tempo de resposta ao Cliente, os restantes serviços internos deverão ser otimizados, pois estão 
diretamente ligados aos procedimentos operacionais do seguro. 
A única sugestão de melhoria existente relativamente a reestruturação do processo, é no processo 
“Substituição do equipamento fitness via seguradora” eliminar a necessidade de o Cliente dirigir 
até à loja. O motivo da deslocação, agendamento da entrega e montagem, poderá ser realizado 
pelo Call Center que neste momento realiza agendamento de entregas para equipamentos fitness 
adquiridos no Online. Deverá ser encontrada uma maneira alternativa de emissão do novo contrato 
de compra para ser entregue juntamente com o artigo via SCED na casa do Cliente.  
Também se destaca que o serviço de Seguro é um dos serviços que unicamente pode ser solicitado 
na compra de artigos nas lojas físicas. Esta possibilidade deve ser estendida também para os 
Clientes do Online. Sugere-se a implementação do Call Center neste processo para realização da 
adesão do seguro para artigos adquiridos no Online. Para além da adesão, o Call Center poderá 
responder a questões do Cliente acerca dos preços, documentação necessária e dados do seguro, 
necessidade que neste momento não está a ser realizada. 
3.3.8 Crédito 
Para facilitar a compra de artigos, a Sport Zone em parceria com a Cetelem oferece aos Clientes 
uma diferente possibilidade de pagamento de compras por crédito. Constantemente são lançadas 
novas campanhas de crédito de modo a incentivar a compra de artigos. Antigamente a Sport Zone 
para além do cartão de fidelização dispunha de cartão com vertente de crédito Sport Zone, mas 
neste momento as funcionalidades de crédito migraram para um novo cartão Universo 
recentemente criado pela Sonae para uso pelos Clientes nas várias insígnias da empresa. 
A principal funcionalidade do cartão Universo é a substituição de todos os cartões de fidelização 
das várias insígnias Sonae (Continente, Sport Zone, Worten e outras) por um único cartão com 
vertente de crédito com juros e descontos vantajosos para o Cliente. A funcionalidade de crédito é 
concedida e gerida pelo Banco BNP Paribas, operado sob a marca comercial Cetelem. O Cliente 
poderá aderir ao cartão Universo numa das lojas Sport Zone, nas lojas de outras insígnias SONAE 
ou pela plataforma Online do Cartão Universo. 
Para além do cartão de crédito Universo, os Clientes dispõem do crédito clássico. O crédito 
clássico consiste no pagamento com crédito sem necessidade de adesão ao cartão, através da 
assinatura de um contrato entre o Cliente e a Cetelem, prestadora do crédito. A adesão ao mesmo 
só pode ser realizada em loja antes do pagamento da compra. 
Neste serviço a Sport Zone atua como intermediário de crédito, tratando apenas com o Cliente do 
processo de adesão, mapeado no Anexo A – Processo 16. 
Quando um Cliente pretende realizar o pagamento da compra com crédito, é preenchido um 
formulário no portal Cetelem com todos os dados de Cliente. Caso o Cliente pretenda crédito para 
um valor superior a 1000 € este terá que apresentar para além dos dados habituais (NIB da conta 
bancária e documento de identificação) o comprovativo de rendimento e o comprovativo de 
morada. Após submissão na plataforma, o pedido é analisado pela Cetelem, podendo a análise 
demorar de 5 minutos até 2 dias. Nos casos em que a reposta não é imediata, existe um envio do 
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SMS ao Cliente com a decisão tomada. Caso o crédito seja aceite, é assinado o contrato pelo 
Cliente e pelo colaborador da loja e é dado o registo da compra no POS.  
O processo de adesão ao cartão de crédito Universo é semelhante, sendo a única diferença que no 
caso de aprovação é entregue ao Cliente juntamente com o contrato um cartão provisório. O 
Cliente recebe o seu cartão Universo definitivo em casa.  
Análise e pontos de melhoria 
No decorrer do levantamento da situação foi constatado que existe uma parte dos documentos que 
o Cliente deve apresentar em loja para solicitar crédito, principalmente quando este é superior a 
1000 €. O problema identificado é que os Clientes que pretendem aderir ao crédito não são 
informados acerca da documentação necessária para abertura do crédito, unicamente recebem esta 
informação no momento de adesão. É importante existir a comunicação por escrito dos 
documentos e requisitos necessários para adesão ao crédito. O meio de comunicação proposto a 
ser utilizado é o site Online Sport Zone, no qual pode ser incorporada toda a informação 
necessária para transmitir ao Cliente acerca do serviço de Crédito.   
O site Sport Zone neste momento dispõe da possibilidade de pagamento via crédito mas 
unicamente através dos cartões de crédito Sport Zone ou Universo. Os cartões de crédito Sport 
Zone deixaram de ser lançados com aparecimento do cartão Universo, sendo que no futuro este 
será cada vez menos utilizado. O que é sugerido neste processo é dar a possibilidade aos Clientes 
Online de realizarem o pagamento de compras através do crédito pessoal que neste momento pode 
ser solicitado só nas lojas físicas. Esta proposta implica vários desenvolvimentos a nível da 
estrutura do site e ao nível do Call Center Cetelem de modo a ser possível ao Cliente solicitar 
crédito online e receber o contrato de crédito. 
Outro ponto a destacar no processo é a alteração do lugar onde é feita a adesão ao crédito em loja. 
Neste momento quando um Cliente solicita crédito, todo o discurso e preenchimento da 
plataforma é realizado no computador que existe na caixa de pagamento, implicando ao Cliente 
permanecer o tempo todo em pé. Outro lado negativo desta situação é que o Cliente necessita de 
transmitir os seus dados pessoais (morada, rendimento mensal) na frente de outros Clientes, o que 
não é muito comodo e confidencial para o Cliente. Na perspetiva ideal, era bom existir um lugar 
dentro da loja, longe do fluxo dos Clientes, com acesso ao computador e possibilidade de o 
Cliente sentar-se.  
3.3.9 Serviços em loja 
As lojas dispõem de vários serviços em loja do modo a completar a atividade de comercialização 
de artigos de desporto. 
Teste da passada 
O teste da passada é um serviço complementar que a Sport Zone realiza de modo a promover a 
modalidade de Running. O teste consiste na análise da passada da pessoa que pratica regularmente 
o desporto de corrida e sugestão do calçado mais adequado à passada do Cliente. O Cliente pode 
realizar o teste em 13 lojas Sport Zone dispersas pelo país. Para realizar o teste, o Cliente deve 
marcar o serviço numa loja, dirigindo-se presencialmente ou ligando para telefone. Cada loja gere 
internamente as marcações para o teste da passada num ficheiro Excel manualmente criado. 
 No dia marcado, o Cliente dirige-se até a loja e realiza o pagamento. Caso a compra seja registada 
com o cartão de fidelização, o Cliente recebe um desconto de 5€ a descontar numa próxima 
compra em calçado de Running. Acompanhado do colaborador especializado, o Cliente realiza o 
teste da passada. No final do teste é entregue ao Cliente um relatório técnico com resultado do tipo 
da passada e sugestão do calçado mais adequado ao Cliente. 
Estampagem de camisolas 
Reestruturação do modelo de serviço ao Cliente para retalhista especializado 
30 
A estampagem das camisolas é um serviço existente para satisfazer a procura dos Clientes de 
futebol. A realização do mesmo pode ser solicitada só numa das 13 lojas que têm o serviço. O 
Cliente é cobrado por cada letra ou número que é estampado. A Sport Zone assume todos os danos 
causados no processo de estampagem caso a camisola seja adquirida na Sport Zone ou já tenha 
sido adquirida e o Cliente apresente o talão de compra. Se o Cliente solicitar estampagem numa 
camisola adquirida noutra loja, o mesmo é obrigado a assinar o termo de responsabilidade, no qual 
se responsabiliza pelos possíveis danos causados no processo de estampagem.  
Para este serviço não existe marcação, mas a sua realização está pendente da disponibilidade do 
colaborador. Sempre que a estampagem for solicitada, é verificada a existência das letras e 
números necessários. Na existência, é impresso um formulário para pagamento em caixa. O 
Cliente faz o devido pagamento e apresenta o comprovativo de pagamento ao colaborador 
responsável pela realização da estampagem. O colaborador realiza a estampagem, entrega a 
camisola e guarda cópia do talão e termo de responsabilidade caso haja assinatura do mesmo pelo 
Cliente.  
Encordoamento 
Encordoamento de raquetes é um serviço da categoria de ténis. O equipamento para realização do 
serviço existe somente em 10 lojas em Portugal Continental e em 2 lojas nas Ilhas, mas o Cliente 
pode solicitar encordoamento em qualquer loja Sport Zone. Caso o Cliente solicite numa das lojas 
que não têm a maquina, é feito o envio da raquete via transportadora para a loja possuidora do 
equipamento. Após o encordoamento, a raquete é novamente enviada para a loja de origem. 
Raramente o serviço de encordoamento é realizado no mesmo dia em que o Cliente faz o pedido, e 
o prazo máximo comunicado ao Cliente é de uma semana. A realização do serviço está pendente 
da disponibilidade do colaborador com formação técnica do encordoamento. Por norma existe um 
colaborador especializado por cada loja, mas devido à rotatividade de horário, férias e folgas dos 
funcionários é difícil assegurar permanentemente a realização do serviço. 
O Cliente solicita o serviço dirigindo-se até uma loja com a raquete. É preenchido um formulário 
com parâmetros técnicos para realização do encordoamento, uma cópia do formulário é entregue 
ao Cliente como comprovativo de pedido de encordoamento e outra é guardada juntamente com a 
raquete. Após realização do encordoamento, o Cliente é contactado via telefone para ser 
informado que a raquete já está pronta. No serviço de encordoamento o Cliente tem a escolha de 
pagar no momento da entrega da raquete ou quando faz o levantamento da mesma. Estando o 
pagamento efetuado, o Cliente recebe a raquete. A cópia do talão de pagamento é guardada em 
loja. 
Análise e pontos de melhoria dos serviços em loja 
Após análise dos vários serviços existentes em loja observou-se que existe pouca informação 
acerca dos serviços. A mesma é unicamente comunicada em loja somente se o Cliente questionar 
acerca do assunto. Com vista a reduzir esta falta de informação para o Cliente é proposto o 
seguinte modelo de reestruturação dos serviços, que permitirá ao Cliente facilmente informar-se 
acerca dos serviços, consultar a disponibilidade das lojas e até marcar o serviço.  
O novo modelo consiste na integração do Call Center no processo de marcação dos serviços de 
estampagem, teste da passada e encordoamento. Como explicado mais acima, neste momento a 
marcação do serviço é realizada pela loja, no caso do teste da passada, ou não existe, no caso do 
encordoamento e estampagem. Desta forma o Cliente é obrigado a aguardar pela disponibilidade 
do colaborador que poderá realizar o serviço.  
Neste momento também existe uma parte dos contactos de Clientes recebidos pela Linha de Apoio 
ao Cliente acerca dos vários serviços de loja, as questões típicas são onde é possível realizar o 
serviço e qual é o preço. O Call Center hoje em dia não consegue responder a estas questões, 
ficando pendente por contactar o Cliente após se informar junto às pessoas responsáveis pelo 
serviço. Como solução é proposto existir transmissão da informação para o Call Center para este 
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poder informar o Cliente acerca de todos pormenores que sejam necessários, como também poder 
sugerir ao Cliente a marcação do serviço no momento da chamada. Para isso deverá ser criado um 
ficheiro Online no qual vão constar as janelas da disponibilidade das lojas para realização do 
serviço. Este ficheiro poderá ser utilizado pela loja caso o pedido de marcação seja originado lá. 
Pela mesma via o Call Center poderá informar o Cliente acerca da disponibilidade das lojas e caso 
o Cliente pretenda marcar a hora, o Call Center reservará a hora no ficheiro. Como a 
disponibilidade da loja está sujeita à existência de pessoas com formação para a realização do 
serviço, e sendo o horário dos colaboradores rotativo, a permanência da loja deverá atualizar 
semanalmente no mesmo ficheiro as vagas de horários disponíveis para cada serviço conforme o 
horário dos colaboradores de loja. 
Também foi verificado que alguns dos serviços necessitam de formulários próprios para adesão ao 
mesmo. Não existe nenhum modelo de formulário único, cada loja cria o seu próprio formulário 
para entregar ao Cliente. Destaca-se aqui uma grande necessidade de criação de um formulário 
único para utilização pelas lojas, que neste momento só existe para o serviço de encordoamento. 
Este formulário poderá ser adotado aos outros serviços existentes, como por exemplo, 
comprovativo de marcação do teste da passada ou formulário de pedido de estampagem com 
indicação das letras e números a utilizar. 
3.3.10 Venda de equipamentos a clubes 
Sendo uma grande marca nacional de desporto, a Sport Zone implementou o processo de venda de 
equipamentos a clubes, que consiste na venda de equipamentos em grandes quantidades que 
poderão ser, ou não, personalizados. 
Para o Cliente solicitar o orçamento, consultar os catálogos e pedir informação relativa a 
equipamentos deve dirigir-se até uma loja ou entrar em contacto via formulário de Contacto 
Online. O Cliente tem à sua disposição a escolha de equipamentos de duas grandes gamas, 
sublimados e gama normal. Enquanto nos sublimados devido ao tipo de fabrico o produto é 
sempre personalizado conforme as necessidades do Cliente, nos artigos da gama normal a 
personalização é de escolha do Cliente, podendo serem vendidos artigos não personalizados. 
 
Figura 14 - Processos macro para diferentes tipos de encomendas 
Sempre que o Cliente solicitar orçamento para equipamentos, quer seja pela loja física ou via 
contacto Online, o pedido é analisado pela pessoa responsável do serviço da estrutura central. Se o 
Reestruturação do modelo de serviço ao Cliente para retalhista especializado 
32 
pedido for realizado na loja, é feito um pré-orçamento ao Cliente e depois o pedido é enviado para 
estrutura central para atribuição do desconto por ser uma venda por grosso. O contacto para 
aprovação do orçamento por parte do Cliente é realizado pelo colaborador de loja nos casos 
quando o pedido foi solicitado em loja. Caso o pedido foi via online, a aprovação do orçamento é 
realizada por troca de emails com pessoa responsável, como também, é solicitado para Cliente 
deslocar-se até uma loja para pagamento do sinal. Ficando a situação com o Cliente tratada, é 
iniciada a preparação do pedido do Cliente. No caso dos artigos da gama normal que não 
necessitam de personalização, estes são logo entregues ao Cliente pela loja. Se os artigos 
precisarem de personalização, estes são enviados para o fornecedor que realiza a estampagem nas 
camisolas. Nos casos de encomendas pequenas, unicamente podem ser solicitados ao fornecedor 
os números e letras para realizar estampagem em loja pelos colaboradores. Este procedimento 
alternativo consegue significativamente diminuir os tempos de entrega ao Cliente caso exista 
capacidade de realização em loja. Os pedidos de sublimados após o pagamento do sinal são 
enviados para o fabricante. Após a encomenda estar pronta, a mesma é entregue numa loja à 
escolha do Cliente com pagamento do restante valor. 
A Figura 14 apresenta os processos macro para cada tipo de equipamento e os respetivos tempos 
de realização. O processo geral de venda de equipamento a clubes pode ser visto em maior detalhe 
em Anexo A – Processo 17. 
Análise e pontos de melhoria 
Fora os pedidos que entram na estrutura central pela loja, existe uma grande quantidade de 
pedidos através do Online, sendo toda a comunicação realizada por via eletrónica ou telefone. Este 
método de trabalho parece ser baste viável, não sendo crítico o facto de não haver contacto 
presencial com o Cliente. As expetativas no futuro para este processo são aumentar o volume de 
encomendas de uma maneira suave, apostando nos dois pontos de contacto com o Cliente 
apresentados. Para aumentar o número de pedidos deverá haver uma maior comunicação deste 
serviço, principalmente via Online. É uma maneira fácil e cómoda de informar os Clientes da 
possibilidade de aquisição de equipamentos para clubes. 
Para tornar o serviço ainda mais cómodo para o Cliente, é proposto neste serviço dar a 
possibilidade ao Cliente de receber os artigos na morada indicada. Esta nova funcionalidade do 
processo pode ser agradável para grandes clubes que realizam grandes encomendas com a Sport 
Zone. O Cliente não terá que se deslocar até à loja para levantar a encomenda. Esta proposta tem 
implicações no método de pagamento a realizar. Neste caso deverá ser encontrada uma alternativa 
de pagamento do sinal e do restante valor sem deslocação do Cliente até a loja, podendo ser um 
pagamento por transferência multibanco ou via site Online. 
3.3.11 Reserva de artigos 
De modo a tornar o processo de compra mais cómodo para o Cliente em loja, existe a 
possibilidade de os Clientes reservarem os artigos durante algum tempo. Este serviço é geralmente 
utilizado quando os Clientes estão indecisos com a compra do artigo ou não têm possibilidade de 
compra no momento. Os Clientes podem solicitar reserva só de artigos existentes no stock da loja 
e o tempo máximo de reserva é de 48 horas. Caso o Cliente não levante o artigo no período de 
reserva, o artigo é reposto no stock da loja. A reserva deve ser sempre solicitada junto ao 
colaborador da loja ou ligando para o telefone da loja, caso o Cliente tenha o número. O processo 
está encontra-se mapeado na Figura 15. 
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Figura 15 - Processo de reserva de artigos 
Análise e pontos de melhoria 
O processo de reserva é um processo bastante simples. Comparando com o concorrente 
Decathlon, o concorrente dispõe deste serviço implementado no online, isto é, o Cliente consegue 
consultar o stock de loja e fazer reserva do artigo no site da Decathlon. Mas a reserva deverá ser 
sempre confirmada com o pagamento do artigo via Online, ou seja, este processo pode ser 
considerado como uma venda online com recolha dos artigos 2 horas após a reserva.    
Para o Cliente Sport Zone a solução seria ter a possibilidade de encomendar artigos via Online 
sem pagamento dos mesmos. Esta implementação envolve uma reestruturação do site e a ligação à 
base de dados de stocks em loja, processo difícil de ser implementado em pouco espaço de tempo 
e de elevados custos. Em alternativa à reserva Online, é proposta a reserva via Linha de Apoio. 
Após o Cliente consultar os artigos no Online, seria possível o Cliente ligar para a linha de apoio e 
solicitar a reserva do artigo na loja que pretende. Esta melhoria já tem menores custos de 
implementação, necessitando apenas de montar o processo no Call Center. Neste momento a 
Linha de Apoio ao Cliente consegue informar o Cliente acerca dos stocks existentes em loja 
através da consulta no sistema. O Cliente liga para a Linha de Apoio escolhendo a extensão de 
consulta de stocks e solicita a informação se o artigo pretendido está disponível na loja de escolha 
do Cliente. A resposta do Call Center é unicamente confirmar se o artigo existe ou não em loja. 
Dessa forma é proposta a integração do Call Center para o processo de reserva de artigos. Propõe 
– se a alteração do processo para que na consulta da disponibilidade do artigo o Call Center seja 
capaz de propor ao Cliente a reserva do artigo pretendido, caso o mesmo exista, evitando assim a 
probabilidade do Cliente chegar à loja e já não existir stock do produto pretendido. A reserva do 
artigo pelo Call Center pode ser facilmente realizada através do contacto telefónico com a loja. 
Caso seja possível reservar o artigo com a loja, o Call Center envia um SMS ao Cliente a 
confirmar a reserva, caso contrário o CC poderá realizar a transferência do artigo para a loja que o 
Cliente pretende posteriormente contactando o Cliente e informando que o artigo estará disponível 
em 3-4 dias. 
No seguimento da reestruturação do processo proposta, foi criado um modelo TO BE, no Anexo 
D, para o processo de informação de stocks com a linha de Apoio. O mesmo modelo apresenta já 
uma outra reestruturação de processo relativamente ao serviço de transferências que será falada na 
secção 3.3.12. 
3.3.12 Transferência de artigos a pedido de Cliente 
Para os casos quando a loja não dispõe em stock do artigo que o Cliente pretende, existe o serviço 
de transferência de artigos a pedido do Cliente. De modo a não perder a compra com o Cliente é 
sempre proposta a opção de transferência do artigo. A transferência de artigo tem que ser sempre 
solicitada junto ao colaborador da loja, que realiza o pedido no sistema próprio para pedidos do 
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Cliente. O tempo de transferência comunicado ao Cliente é de 2-4 dias, dependendo de onde o 
artigo será enviado para a loja. O pedido é satisfeito entre 2 ou 4 dias caso seja enviado do 
entreposto e 3 dias caso seja rececionado de outra loja. Em termos logísticos, sempre que é 
lançado um pedido de artigo, os gestores de stocks verificam a existência do mesmo no entreposto 
para envio para a loja. Caso o entreposto não tenha stock do artigo, são vistos os stocks noutras 
lojas das quais pode ser efetuado o envio para satisfazer o pedido do Cliente. Quando o artigo 
pretendido chega à loja, o Cliente é contactado pela loja para informar que o mesmo já pode ser 
levantado. Este processo encontra-se mapeado no Anexo A – Processo 18. 
Análise e pontos de melhoria 
Este processo apresenta procedimentos bem estruturados e tempos de resposta adequados, não 
existindo muitas melhorias a tomar. Unicamente é proposta a integração do Call Center neste 
processo à semelhança da proposta de melhoria do processo “Reserva de artigos”.  
No momento quando o Cliente se informa acerca da disponibilidade do artigo, no caso da não 
existência do mesmo, pode ser proposta ao Cliente a realização da transferência. Neste momento e 
no caso de não existência do stock o Call Center informa o Cliente da indisponibilidade do artigo e 
propõe dirigir-se até uma loja para solicitar transferência do mesmo. Ou seja, esta situação implica 
o Cliente dirigir-se até à loja duas vezes, uma vez para solicitar a transferência e uma segunda vez 
para levantar o artigo. Ao estender a possibilidade de lançamento de pedidos de transferência ao 
Call Center, eliminar-se-á a necessidade de dupla deslocação do Cliente, situação mais confortável 
para o mesmo. A implementação deste processo junto ao Call Center não apresenta grandes 
dificuldades, necessitando apenas da reestruturação do processo já existente “Informação de 
stock” para o Call Center e criação de acesso para o Call Center a plataforma onde os pedidos de 
Clientes são lançados. Conforme dito no capítulo anterior, o modelo sugerido TO-BE pode ser 
consultado no Anexo D. 
3.4 Processos relativos ao cartão de fidelização 
Como o processo do cartão de fidelização, mapeado na matriz de processos, é um dos serviços 
bastante complexos que origina vários procedimentos para gestão do mesmo, foi decidido abordar 
o processo num capitulo à parte. Também como no futuro se propõe a unificação de todo o serviço 
Sport Zone num único Call Center, realizou-se uma análise detalhada das atividades que são 
realizadas pelo Call center contratado Cetelem . O serviço de cartão de fidelização contém vários 
sub-processos necessários para correcto funcionamento de todas as funcionalidades do mesmo e 
resolução de eventuais situações que podem surgir no uso do cartão pelo Cliente. 
3.4.1 Sistemas de apoio à gestão do cartão de fidelização 
Antes de avançar para a explicação do processo é necessário explicar as ferramentas que são 
utilizadas para gestão do cartão de fidelização e que vão ser mencionadas na explicação dos 
procedimentos.  
 VLL – Base dados mestre dos dados do Cliente, também é a plataforma que permite fazer 
toda a gestão promocional. 
 CRM – Base de dados de contacto com o Cliente, utilizada pelo Call Center para gestão 
dos contactos. O sistema se encontra integrado com VLL, de onde extrai s dados dos 
Clientes fidelizados. 
 Portal Cliente – Plataforma Online que permite ao Cliente consultar e alterar dados 
relativos ao Cartão de Fidelização. Também é utilizada como ferramenta de comunicação 
entre o Cliente e o CC de Apoio ao Cartão de Fidelização, os contactos realizados dão 
entrada no Call Center via CRM.  
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 Portal Loja – Plataforma Online utilizada para comunicação entre as lojas e o Call Center 
de Apoio ao Cartão de Fidelização. Nesta ferramenta são lançados os casos cuja solução 
não é possível pelas lojas, para tratamento pelo Call Center. Os casos são rececionados via 
CRM. 
3.4.2 Cartão de fidelização e vantagens 
Em 2005 foi lançado o programa de fidelização, constituindo hoje a maior base de dados de 
consumidores de desporto em Portugal, e permitindo conhecer as preferências dos seus Clientes e, 
dessa forma, ajustar na oferta e estratégia promocional à procura. O Cartão de fidelização tem 
como principal objetivo fidelizar os Clientes e oferecer uma maior variedade de descontos e 
vantagens.  
Constantemente são lançadas várias campanhas de desconto em cartão no sistema VLL para 
determinados SKU de artigos. Estas campanhas são acionadas automaticamente pelo POS e é feita 
uma pesquisa automática no sistema se existem descontos associados aos SKU’s adquiridos pelo 
Cliente. Caso algum desconto seja encontrado, o sistema faz o respetivo desconto em cartão. O 
saldo acumulado pelo Cliente na compra pode ser utilizado a partir do próximo dia. Também são 
lançadas pela equipa de marketing campanhas segmentadas, isto é, campanhas dirigidas a um 
segmento de Clientes. Quando o Cliente é incluído neste grupo recebe um SMS com o promo 
code a utilizar na loja para usufruir do desconto. Outra forma praticada para o Cliente receber o 
desconto caso se enquadre no grupo de campanhas segmentadas é através de emissão de um talão 
de desconto em determinados artigos quando realiza uma compra nas lojas Sport Zone.  
Outra vantagem que o Cliente tem a utilizar o cartão Sport Zone nas compras é acumulador das 
compras. O Cliente ao acumular compras no valor de 250€ recebe um crédito de 2,5€ em cartão. 
Com a fidelização das compras realizadas pelo Cliente é possível a recuperação dos talões caso o 
Cliente precise dos mesmos, por exemplo para acionar garantia de um artigo. No caso de a compra 
ser fidelizada com o cartão Sport Zone é possível consultar o histórico de compras e recuperar os 
dados que forem necessários. 
3.4.3 Linha de Apoio ao cartão de fidelização 
A Sport Zone recorre a uma Linha de Apoio Cetelem para prestar o apoio aos Clientes e às lojas 
nos assuntos relacionados com o cartão de fidelização. Em caso de dúvidas ou para obter 
informação relativamente ao programa de fidelização o Cliente pode ligar para a Linha de Apoio 
Cetelem, que também pode ajudar na resolução de alguns casos de gestão do cartão Sport Zone, 
como por exemplo atualização da informação da ficha do Cliente ou bloqueio do cartão. Para 
situações e resolução de problemas relativos ao saldo do cartão o Cliente terá que expor a situação 
em loja, para haver futuro seguimento da mesma. As lojas dispõem de um portal preparado para 
todas as necessidades do cartão – Portal Loja. Este portal permite consultar os dados do cartão de 
fidelização do Cliente, alterar uma parte dos dados e criar pedidos de resolução pelo Call Center 
nos casos em que a loja não tenha autonomia para resolver. Para resumir, a Cetelem não só realiza 
o atendimento telefónico ao Cliente e as lojas, como também resolve casos lançados pelas lojas no 
Portal Loja.  
3.4.4 Descrição dos processos 
O cartão de fidelização no início deste projeto foi considerado como um dos processos/serviços 
existente para o Cliente. Após realizar um levantamento da situação, percebeu-se que existe 
grande número de processos que ocorrem para gestão do mesmo. Estes processos dividem-se em 
dois principais grupos. Processos relativos a adesão e gestão dos dados do cartão, como por 
exemplo: Adesão ao cartão de fidelização; Inibição/Bloqueio do cartão; Atualização de dados; 
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Informação a pedido do Cliente. Todos os restantes processos são relativos a resolução de vários 
casos que podem ser originados no decorrer do uso do cartão de fidelização Sport Zone. 
 
Figura 16 - Processos do cartão de fidelização 
Os processos identificados estão mapeados na Figura 16. Por norma estes processos são 
originados por iniciativa do Cliente em loja ou junto ao Linha de Apoio. Alguns casos com origem 
em loja podem envolver ajuda do Call Center para resolução e fecho dos mesmos. Na figura as 
linhas a tracejado mostram possíveis processos que podem ser originados no decorrer de outro 
processo. Em muitos dos casos quando um processo ocorre no Call Center, pode haver 
necessidade para passar o caso para resolução em loja, dai isso originar um novo processo. 
1- Pesquisa de talões 
Sempre que o Cliente precisar é possível a recuperação do talão caso a compra tenha sido 
realizada com o cartão de fidelização Sport Zone. Até 45 dias desde a data da compra o talão pode 
ser pesquisado e recuperado no Portal Loja. Nos casos quando já passaram mais de 45 dias desde 
o momento da compra, o pedido de recuperação de talão deve ser submetido no Portal Loja com 
indicação do período da compra para pesquisa mais profunda no sistema VLL pelo Call Center. 
2- Acumulação automática do crédito em cartão  
Sempre que o Cliente realiza uma compra nas lojas Sport Zone, no ato de pagamento o Cliente é 
questionado se já possui o cartão Sport Zone. Se sim, o cartão é lido no POS, para acumulação dos 
descontos existentes relativos aos artigos adquiridos. Caso o Cliente não possua o cartão é lhe 
sugerida a adesão para começar a usufruir das vantagens, processo “4- Adesão ao cartão de 
fidelização”. Pode acontecer que, existam campanhas não sincronizadas em VLL ou noutros 
sistemas. Nestes casos o desconto em cartão não será automaticamente assumido, estando ao 
cargo do colaborador verificar, e se necessário lançar pedido no Portal Loja para o Call Center 
realizar o respetivo crédito. A resolução do pedido de crédito está explicada no processo “10- 
Pedido de acumulação de crédito”.  
3- Fidelização da compra 
Quando o Cliente apresenta o cartão de fidelização no momento do pagamento, a compra 
automaticamente fica associada ao cartão do Cliente, mas caso o Cliente se tenha esquecido do 
cartão, é informado que possui de 14 dias para associar a compra numa das lojas Sport Zone. Este 
pedido deve ser realizado presencialmente pelo Cliente numa loja e a operação é realizada no 
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Portal Loja. De modo a garantir uma maior satisfação dos Clientes, nos casos em que o Cliente 
não foi alertado para o prazo ou não teve a possibilidade de realizar o pedido de fidelização no 
período indicado, a loja realiza o pedido de fidelização da compra à CC via Portal Loja, 
explicando a situação do Cliente.  
Quando a Cetelem recebe o pedido de fidelização do talão, o valor correspondente à compra é 
transformado em 1% de crédito, que corresponde a 1% do saldo que o Cliente iria receber caso 
atingisse um valor de compras de 250 €. Esta operação é realizada, porque passado o período 
indicado para associação da compra ao cartão, não é possível alterar o valor do acumulador de 
compras. Caso exista algum desconto em cartão nos artigos adquiridos na compra, é também 
creditado o valor relativo ao desconto. 
4- Adesão ao cartão de fidelização 
Para aderir às vantagens do cartão o Cliente terá que preencher formulário de adesão existente nas 
lojas Sport Zone. Após preenchimento do formulário de adesão pelo Cliente, os formulários são 
enviados para a empresa contratada para leitura dos mesmos. Os dados indicados pelo Cliente 
devem ser integrados nos sistemas utilizados para gestão do cartão Sport Zone: VLL e CRM. Esta 
integração é realizada através de dois intervenientes. A loja envia os formulários preenchidos para 
a TV Files, empresa contratada para leitura dos formulários de adesão. Após a leitura dos boletins 
de adesão os dados são rececionados pela equipa da BIT, equipa que dá o suporte informático a 
todas as insígnias da Sonae, que realiza a integração dos dados nos sistemas da Sport Zone. Este 
processo ocorre num período máximo de 30 dias.   
5- Segunda via do cartão de fidelização 
Quando é detetado que o Cliente não tem dados no cartão durante algum tempo, é pedido ao 
Cliente para preencher o boletim da segunda via do cartão para ocorrer uma nova integração dos 
dados, pois considera-se que houve um extravio do cupão de adesão. Após o preenchimento é feita 
a fusão do cartão novo com a antiga conta do Cliente para não existir perda do histórico de 
compras e saldo do Cliente, caso o mesmo exista. O cartão antigo é colocado com o rebate inativo 
com objetivo de evitar possível extravio do saldo. No momento de fusão o novo cartão fica com 
os dados do cartão antigo, que são depois sobrepostos pelos dados existentes no cupão de adesão a 
segunda via. 
6- Fusão do cartão do modelo antigo com o novo modelo 
Recentemente a Sport Zone introduziu um novo modelo de cartão de fidelização com ainda mais 
vantagens, ainda nem todos os Clientes portadores do modelo antigo migraram para as 
funcionalidades do novo cartão.  
Esta migração é feita através da fusão do cartão do modelo antigo com o cartão novo. Sempre que 
é detetado que o Cliente possui um cartão do modelo antigo, é proposto ao Cliente a atribuição de 
um novo cartão, explicando que os cartões antigos foram descontinuados e que em breve deixarão 
de ser utilizados. O colaborador da loja realiza a fusão no Portal Loja, atribuindo ao Cliente o 
novo cartão, colocando em rebate inativo o cartão antigo e solicitando ao Cliente a destruição do 
mesmo. Este processo de fusão não pode ser substituído por uma adesão ao novo cartão de 
fidelização, pois caso isto aconteça, toda a informação e histórico das compras do Cliente serão 
perdidos. 
7- Fusão de cartões do novo modelo 
Caso o Cliente em loja informar que perdeu o cartão ou que este ficou danificado, cabe aos 
colaboradores da loja sugerirem ao Cliente a atribuição de um novo cartão através da fusão com 
conta antiga. Desta forma todos os dados, saldo e histórico de compras são transferidos para o 
novo cartão atribuído ao Cliente. A fusão é realizada no Portal Loja à semelhança do processo de 
fusão com o cartão antigo. Se for detetado que o cartão do Cliente não tem dados, situação 
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possível no caso de extravio de cupões de adesão, é solicitado ao Cliente para preencher a 2ª via 
do cartão, processo “5- Segunda via do cartão de fidelização”. 
8- Inibição de uso ou bloqueio via loja  
Por vários motivos o Cliente pode solicitar o bloqueio ou a inibição de rebate do cartão. O 
bloqueio só é realizado se o Cliente desejar desistir do programa de fidelização. Após o bloqueio 
não é possível a recuperação de dados ou de saldo. Ao realizar uma inibição de rebate, o Cliente 
poderá acumular o saldo em cartão mas este não poderá ser rebatido. Neste caso existe 
possibilidade de recuperação de dados ou saldo através da fusão com um novo cartão. Antes de 
realizar o bloqueio o Cliente deve ser alertado pelo colaborador da loja de todas as implicações 
futuras. Sempre que houver destruição do cartão físico, o cartão deve ser colocado em rebate 
inativo. 
9- Atualização de dados na loja 
Os dados dos Clientes devem estar atualizados nos sistemas de gestão do Cartão de Fidelização. 
Esporadicamente os colaboradores das lojas quando estão a realizar operações com o cartão, 
pedem ao Cliente para confirmar os dados existentes no sistema. Também pode existir atualização 
de dados por iniciativa do Cliente, neste caso cabe à loja certificar-se acerca da identidade do 
Cliente, com objetivo de evitar fraude. 
A atualização e a alteração dos dados são realizadas através do Portal Loja e a loja tem a liberdade 
de alterar todos os dados do Cliente exceto o agregado familiar, o número de identificação, o 
titular e a data de nascimento. Se o Cliente pretender alterar um destes dados, a loja tem que ligar 
para a Linha de Apoio às Lojas Cetelem com o pedido de alteração. No entanto, por falta de 
conhecimento do processo ou falta de conhecimento da existência da linha de apoio às lojas, a loja 
encaminha o Cliente para realizar o próprio pedido de alteração dos dados, contactando a linha de 
apoio ao Cliente do Cetelem. 
10- Pedido de acumulação de crédito 
Sempre que o desconto de acumulação em cartão não foi devidamente realizado no processo “2- 
Acumulação automática de crédito”, o colaborador da loja insere no Portal Loja o pedido a 
solicitar acumulação de crédito. Este pedido é rececionado pela Cetelem via CRM que realiza o 
devido processamento. A primeira fase do processamento passa por analisar se o artigo indicado 
se encontra com a promoção do desconto em cartão através de lista de artigos em descontos 
fornecidos. Pode ser necessário contactar a equipa de Marketing para certificar-se acerca do 
desconto. Nos casos em que o valor a creditar no cartão do Cliente é maior que 100€ é necessário 
existir uma autorização do Marketing. Caso a campanha se confirmar e existir autorização de 
crédito é realizada a 2ª fase – acumulação do valor correspondente no cartão do Cliente. Após 
atribuição de crédito é sempre enviado um SMS a informar o Cliente acerca da acumulação. Se no 
pedido realizado pela loja a campanha não se confirmar, é enviado um email à loja informando a 
impossibilidade de realização do crédito.   
11- Inibição de uso ou bloqueio via Call Center 
O Cliente também pode solicitar bloqueio ou inibição de uso do cartão de fidelização no Call 
Center Cetelem. O Call Center solicita ao Cliente para confirmar alguns dados para certificar-se 
da identidade do titular. Após confirmação da identidade do titular o Cliente é informado acerca 
de todas as implicações futuras do bloqueio ou inibição de rebate. Se o Cliente aceitar é feito o 
bloqueio do cartão ou o cartão é colocado em inibição de rebate. 
12- Informação a pedido do Cliente 
O Cliente pode contactar a linha de apoio ao cartão de fidelização para solicitar diferentes tipos de 
informação. Esta informação pode ser relativa às condições gerais do programa de fidelização ou 
acerca do saldo ou créditos/débitos realizados com o cartão de fidelização. 
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Quando o Cliente solicita informação geral acerca do cartão não existe registo do contacto do 
Cliente. Caso se trate de informações relativas à conta do Cliente que impliquem acesso aos 
sistemas para consulta de dados, existe o registo do contacto e do assunto pelo qual contactou. 
13- Reclamação do saldo via Call Center 
O Cliente pode reclamar do valor que tem no cartão de fidelização ligando para a linha de apoio 
ao cartão de fidelização. Sempre que existe receção destes casos pelo Call Center, estes devem ser 
devidamente analisados. A primeira análise a ser realizada é verificar se o Cliente reclama de uma 
compra que foi devidamente associada ao cartão de fidelização, se não, o Call Center vai solicitar 
ao Cliente para se dirigir até uma loja Sport Zone e solicitar fidelização da compra, início do 
processo “3- Fidelização da compra”. Caso a compra tenha sido fidelizada com sucesso é feita a 
segunda análise da reclamação. É verificado se houve acumulação automática do valor pelo POS 
no momento da compra, ao verificar-se que isso não aconteceu, é solicitado ao Cliente para se 
dirigir até uma loja para ser lançado o pedido de acumulação de crédito, processo “2- Acumulação 
automática de crédito”.  
Se a compra foi fidelizada, houve acumulação automática do desconto no cartão mas o valor não 
se encontra em cartão, existem 3 possibilidades porque isso podia ter acontecido: 
 O valor foi rebatido numa outra compra – O Call Center informa o Cliente que o saldo do 
qual reclama já foi descontado em compras; 
 O valor foi limpo da conta do Cliente porque atingiu o prazo máximo para descontar ou 
porque não foram realizadas compras nos últimos 6 meses – O Call Center informa o 
Cliente do motivo da limpeza do saldo no cartão; 
 Houve um erro no sistema – Quando é visto que houve um erro de sistema que levou à 
limpeza do saldo no cartão do Cliente é feito um crédito no valor correspondente. 
Se o Cliente estiver muito insatisfeito e não aceitar a razão do desaparecimento do valor do seu 
cartão, o Call Center encaminha a situação para análise pelo responsável do tratamento das 
reclamações e sugestões do Cliente da equipa de Marketing. A situação é analisada e, caso 
necessário, o Cliente é contactado para apurar a situação e esclarecer a decisão tomada. O 
Marketing pode decidir recuperar o valor ao Cliente numa ótica de satisfação. Neste caso é 
enviado um email para o CC para proceder ao crédito do valor na conta do Cliente. 
14- Atualização de dados via Call Center 
Um dos assuntos pelos quais o Cliente pode contactar a linha de apoio ao cartão de fidelização é a 
atualização dos dados do cartão de fidelização. É solicitado ao Cliente para confirmar algum dos 
dados de modo a identificar a identidade do titular. Caso não seja possível identificar o titular do 
cartão, o Cliente terá que entrar novamente em contacto com o Call Center, indicando os dados 
necessários para identificação. Após a confirmação do titular são realizadas as alterações 
solicitadas pelo Cliente. O Call Center tem a liberdade de alterar todos os dados do Cliente, 
sempre justificados, exceto o titular do cartão que nunca pode ser alterado.  
15- Atribuição do cartão definitivo 
O processo “4- Adesão ao cartão de fidelização” descreve o processo de adesão realizado numa 
das lojas Sport Zone, mas o Cliente também tem a opção de aderir ao programa de fidelização 
através do Online. Neste momento o Cliente tem duas formar de realizar a adesão via Online, 
através do Portal Cliente ou através do site Sport Zone, após inscrição o Cliente recebe do cartão 
físico na morada indicada. Após preenchimento do formulário de adesão no Online, é 
automaticamente criado no CRM do Call Center o pedido para atribuição do cartão de fidelização 
definitivo. Um número de cartão definitivo é associado à conta e, é gerada uma carta a ser enviada 
juntamente com o cartão de fidelização físico. 
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3.4.5 Análise e pontos de melhoria dos processos relativos ao cartão de fidelização 
Acima foram expostos todos os processos identificados relativos ao cartão de fidelização. No 
processo de levantamento foi verificado que nem todos os colaboradores das lojas possuem um 
conhecimento claro dos processos. Muitos casos são passados para resolução pelo Call Center que 
podiam ser evitados ainda em loja caso os procedimentos fossem devidamente cumprido. É 
necessário reforçar uma maior comunicação e formação dos colaboradores das lojas para os 
procedimentos existentes, tratando-se de processos simples e rápidos. 
No momento de adesão ao cartão de fidelização foram identificados os seguintes pontos 
negativos: 
• Existem muitas situações nas quais o Cliente não é alertado para o preenchimento de todos 
os campos que se encontram no boletim de adesão. Na falta de um dos dados obrigatórios 
o cartão passa para o estado provisório. Com o cartão neste estado o Cliente consegue 
acumular o saldo, mas não consegue rebater. De modo a evitar estes casos que podem 
levar à insatisfação do Cliente ou a futuras reclamações, deve ser solicitado ao Cliente que 
todos os dados no cupão de adesão sejam preenchidos.  
• Neste momento algumas das lojas dão a possibilidade ao Cliente de preencher o boletim 
fora da loja. No entanto, para o Cliente poder acumular o desconto no momento, ativam o 
cartão, fazem a acumulação do valor e pedem para o Cliente entregar o boletim de adesão 
preenchido na próxima compra. Nestes casos é muito frequente o Cliente esquecer-se de 
entregar o boletim ou perde-lo. Este facto faz com que o Cliente tenha alguma dificuldade 
em utilizar todas as funcionalidades do cartão, em especial rebater o saldo existente. 
A solução que se propõe para último ponto negativo exposto é: A loja regista a compra no cartão 
não ativado; Entrega o cartão e boletim de adesão para o Cliente preencher; Informa o Cliente que 
terá que entregar o boletim de adesão preenchido antes da próxima compra, pois caso contrário 
não poderá descontar o valor; Cliente dirige-se à loja; Entrega o boletim de adesão; O cartão é 
ativado; O Cliente pode utilizar o cartão e rebater o saldo. 
Deste modo mesmo que o formulário de adesão seja preenchido fora da loja, é assegurado que o 
Cliente deixe o formulário na próxima compra. 
No processo de acumulação do crédito, de modo a garantir que os pedidos de crédito no cartão de 
fidelização são devidamente processados e o Cliente recebe o SMS a confirmar o crédito 
realizado, a loja antes de lançar o pedido deve verificar se todos os dados, principalmente o 
número de telefone, estão devidamente preenchidos e atualizados na ficha do Cliente. Uma 
simples adição de uma nova ação de confirmação de dados no processo pode reduzir 
significativamente o número de fichas de Cliente desatualizadas e incompletas. Esta ação garantirá 
que o Cliente recebe o SMS de confirmação e também que no futuro um maior número de 
Clientes receberá o SMS informativo relativo as novas campanhas lançadas, o que é uma grande 
vantagem para a equipa de Marketing na promoção de novos artigos e campanhas. 
Também é de notar que no decorrer do levantamento da situação atual e dos processos foram 
identificados pequenos pontos críticos, pelos quais os respetivos responsáveis foram alertados e 
neste momento as situações estão a ser resolvidas. Um dos pontos críticos identificados foi a 
questão que no site Sport Zone, na explicação acerca do cartão de fidelização um dos meios 
indicados para contacto com a Cetelem encaminhava para o formulário “Entre em contacto 
connosco”, mas na realidade este formulário reencaminha todas as questões lá colocadas para o 
Call Center Manpower que realiza o apoio aos Clientes Online Sport Zone e mais alguns serviços. 
Além disso, para melhoria do serviço foi concordada a realização de reuniões mensais entre o Call 
Center e a equipa de gestão do cartão de fidelização. 
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3.5 Análise geral dos processos 
Após levantamento da situação e análise dos vários processos, neste capítulo vai ser dado um 
overview aos processos existentes e as melhorias identificadas para o Cliente. Desta forma, para 
concluir a grande parte do trabalho realizado no decorrer do projeto foi feita uma análise SWOT 
ao estado atual do serviço existente ao Cliente Sport Zone. 
 
Figura 17 - Análise SWOT 
Existem algumas melhorias mencionadas em cada processo, que se aplicam a vários: 
Falta de informação e comunicação 
O ponto mais negativo identificado em praticamente todos os serviços existentes é a falta de 
comunicação para o Cliente. Em alguns casos trata-se de falta de passagem da informação 
completa, limitando-se apenas a comunicar a existência do serviço. Noutros processos não existe 
qualquer tipo de comunicação nos pontos de contacto fora da loja, obrigando o Cliente a deslocar-
se até à loja para questionar-se acerca do assunto.  
Na matriz do Anexo E estruturou-se a informação que o Cliente consegue obter nos principais 
pontos de contacto: Loja, Online, Call Center Cetelem e Call Center Manpower. Esta 
esquematização difere da matriz apresentada no Anexo B, pois enquanto a outra foi desenvolvida 
para perceção dos processos existentes em cada ponto de contacto, esta visa perceber sobre quais 
processos cada ponto de contacto consegue responder ao Cliente. 
Após esquematização desta informação, destaca-se a falta de capacidade de resposta nos meios de 
contacto cada vez mais recorridos, a Call Center Manpower e o Online. O CC Manpower é o 
contacto transmitido para esclarecimento de vários assuntos relativos à Sport Zone. É necessário 
que este consiga responder, sem necessidade de intervir com a estrutura central, a qualquer dúvida 
que o Cliente tenha. O Call Center necessita de implementação de novos processos e acesso a 
informação relativa a todos os serviços/processos que existam na empresa de modo a responder às 
necessidades do Cliente. 
Também é confuso para o Cliente o facto de existirem dois Call Centers, um para tratamento de 
assuntos relativos ao cartão de fidelização e crédito e outro para tratamento dos restantes assuntos. 
De modo a criar uma experiencia única e clara, surge a necessidade de criação de uma única linha 
que consiga dar apoio ao Cliente relativamente a todos os serviços. 
As lojas são o ponto de contacto principal, estas sem dificuldades conseguem responder a todas as 
questões colocadas pelos Clientes, mas a mesma comunicação não existe nos restantes pontos de 
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contacto. Neste momento o site da Sport Zone tenta focar-se nas vendas online, sendo este o foco 
principal da organização, mas o mesmo é também um bom meio de responder as outras 
necessidades da empresa no que diz respeito à melhoria do serviço ao Cliente. As repostas devem 
ser dadas ao Cliente de forma automática, através das diversas ferramentas Online, e não se deve 
obrigar o Cliente a contactar a linha de apoio para esclarecer a sua questão. O site Online deve ser 
utilizado como uma forma fácil, simples e sem custos do Cliente obter a informação necessária 
acerca dos serviços e produtos. Ao criar uma secção de “Serviços” no site, esta poderá conter 
todos os serviços existentes para o Cliente como também toda a informação relevante do processo.  
Paralelamente com a comunicação deverá existir um interveniente que poderá esclarecer as 
dúvidas dos Clientes da qualquer parte do serviço. Como potencial interveniente é visto o Call 
Center do Online que neste momento realiza apoio às vendas online e aos processos de entregas e 
reparação. Este é o ponto de contacto mais contactado, pois todo o site indica que todas as dúvidas 
poderão ser esclarecidas ligando para a Linha de Apoio.  
Criação de “Espaço Cliente” em loja 
Na apresentação de melhorias para os processos “Reclamações e Sugestões”, “Reclamação de 
qualidade” e “Crédito” falou-se na criação de um lugar dentro da loja para tratamento destes 
processos. Os requisitos do lugar para os três processos são os mesmos: lugar longe da caixa de 
pagamento; acesso ao computador; existência de lugar para o Cliente se sentar. Desta maneira, é 
possível criar um lugar único que sirva para tratamento destes processos. 
Foi feito um inquérito às lojas para perceber o número de computadores que existem na área de 
venda. A maior parte das lojas dispõem no mínimo de um computador no espaço da loja, 
excluindo o computador existente na caixa de pagamento. O espaço onde o computador se 
encontra pode ser facilmente remodelado para servir de espaço onde o Cliente solicita o crédito e 
onde a Cliente insatisfeito é atendido.  
 
De modo a resumir todas as possibilidades de melhoria apresentadas no decorrer da análise, foi 
elaborada uma tabela com as propostas de melhoria a implementar para cada processo 
identificado, diferenciando-se as propostas de rápida aplicação (Quick Wins) das propostas que 
necessitam de análise e algum desenvolvimento (Necessita de Análise). O ficheiro pode ser 
consultado no Anexo F. 
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4 Proposta de serviço ao Cliente 
A Satisfação do Cliente é a chave de sucesso de uma organização. É crucial para uma empresa a 
definição da política de serviço ao Cliente de uma forma clara. A definição da mesma passa por 
identificação dos principais elementos do serviço e da importância de cada um, determinação da 
competitividade da empresa com os níveis de serviço oferecidos atualmente, desenvolvimento de 
serviços ao Cliente e determinação dos procedimentos de monitorização, controlo e atualização. 
Desta forma, após o levantamento da situação atual e análise da mesma, é necessário existir uma 
estruturação do modelo mais adequado do serviço prestado pela Sport Zone, de modo a este ser o 
mais correto, completo e claro para o Cliente. Com os problemas de comunicação e informação 
identificados em todos os precessos, é essencial que a Sport Zone tenha uma resposta às seguintes 
questões “O que deve ser comunicado ao Cliente ?”, “ Como deve ser comunicado ao Cliente ?” e 
“ Como é dado o apoio à comunicação dos serviços ?”. 
Para responder à primeira questão, foi reunida toda a informação relevente para o Cliente acerca 
de processos/serviços existentes que  pode ser consultado no Anexo G. A segunda pergunta já foi 
respondida na análise geral do Capitulo 3: o meio mais adequado, quer para o Cliente quer para a 
empresa, para a transmissão desta informação é através do site Online Sport Zone. De forma a 
responder à terceira questão, neste capítulo vai ser apresentado um modelo de serviço ao Cliente 
que passa por três grandes tópicos: Reformulação do processo, Modelo de Governance, e 
Reestruturação do Call Center. Este modelo complementa todas as porpostas de melhoria 
sugeridas no capítulo anterior. Uma parte integrante da proposta de serviço ao Cliente foi 
abordada na análise geral dos processos no  capítulo 3.5, a necessidade de uma maior comunição 
de serviço ao Cliente, pelo que não vai ser discutida novamente neste capítulo. 
4.1 Reformulação do processo 
No decorrer do levantamento da situação atual destacou-se o estado do processo de “Reclamações 
de Qualidade”. Os principais problemas destacados são fluxos de artigos difíceis de controlar, 
indefinição nos processos de contacto com o Cliente, muita análise casuística dependente do 
fornecedor, diferente seguimento do processo nas lojas e tratamento de situações por várias 
equipas em diferentes ferramentas. Isto tudo leva a falta de informação acionável e dificuldade de 
controlo no pós-venda, o que origina insatisfação do Cliente. 
De forma a uniformizar e sistematizar o processo, é necessário existir uma reformulação do 
mesmo com a definição de uma política única de serviço Sport Zone, que não dependerá das 
várias políticas seguidas pelos fornecedores e cujo foco será fornecer um serviço de tratamento de 
reclamações de qualidade mais simples, transparente e cómodo para o Cliente.  
Entendendo a criticidade do processo no nível de serviço prestado ao Cliente, em conjunto com a 
equipa de Customer Service foi elaborado um modelo TO-BE do serviço de pós-venda a prestar ao 
Cliente caso este apresente uma reclamação de qualidade do produto. O processo desenhado pode 
ser visto no Anexo H. 
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O processo repensado tem como principal diferença, a centralização do tratamento das 
reclamações de qualidade numa equipa de Controlo de Qualidade Sport Zone, cujo âmbito de 
atuação deve ser alargado. O desenho do mesmo foi focado na satisfação dos seguintes objetivos: 
minimização da operação em loja; eliminação das divergências de tratamento entre as lojas; gestão 
centralizada de todo o pós-venda; aumento da recuperação da quebra junto dos fornecedores e 
concentração de todo o contacto com Cliente num único ponto, isto tudo de modo a aumenta a 
satisfação do Cliente com o processo. 
Com a nova reformulação, pretende-se que várias políticas de pós-venda dos fornecedores não 
influenciem a decisão a tomar com o Cliente, tendo como primeira prioridade a resolução da 
situação com o Cliente e, só depois, a preocupação com a recuperação do valor junto do 
fornecedor. 
A reformulação apresentada, em pouco espaço de tempo, está em aprovação interna, de modo a 
conseguir-se uma rápida implementação do mesmo. Ao longo do projeto unicamente se obteve a 
oportunidade de discutir e reformular um dos processos que foi identificado como o mais crucial 
pela equipa do Cliente, mas sugere-se a realização do mesmo trabalho para os restantes processos 
pela equipa do Cliente. As propostas de melhoria, descritas no Anexo F, apresentadas pela equipa 
já pressupõem algumas reformulações dos vários processos de modo a melhorar o serviço ao 
Cliente, mas à data da entrega da presente dissertação não foram validadas pela empresa. 
4.2 Modelo de Governance 
Depois do trabalho de identificação dos processos e mapeamento dos mesmos é necessário 
estruturar e sistematizar os mesmos para uso interno por toda a empresa. 
O modelo de governance apresentado pressupõe a existência de um único repositório da 
informação para todos os processos com o Cliente existentes dentro da empresa, que estará 
disponível para consulta por todas as equipas. A implementação do modelo passa por 4 etapas 
(Figura 18).  
 
Figura 18 - Implementação do modelo de governance 
O primeiro passo a tomar é o levantamento e estruturação dos processos existentes com o Cliente. 
De base a este procedimento pode servir o trabalho realizado no decorrer deste projeto. Para cada 
processo identificado deve ser criado um guia  que consiga transmitir toda a informação existente 
no processo.  Ou seja, para cada processo deve ser claro quem são os intervenientes, qual é a 
comunicação (informação, meio e estrutura) a ser transmitida para o Cliente, a explicação do 
processo e o processo mapeado em formato macro e micro. O mapeamento sugerido é através de 
swimlines, modelo de mapeamento usado para representar as funções de vários “atores” que 
interagem no processo. A cada processo deve ser alocada uma pessoa/área, que será a pessoa 
responsável pela gestão do mesmo. Dependendo do processo, pode ser necessário o guia incluir 
mais alguns anexos que sejam relevantes para o processo. 
Após a estruturação da informação de uma forma uniforme de todos os processos derevá efetuar-
se a publicação dos mesmos num repositório acessivel a toda a Sport Zone. O meio sugerido é o 
W- talk. Neste momento o W-Talk é uma ferramenta utilizada para comunicação entre a estrutura 
cental e as lojas. Todas as atualizações de campanhas, alterações de preços, notificações e 
informações relevantes a serem transmitidas são lançada para consulta pelas lojas no W- Talk. 
Sendo possível o armazenamento de documentos e a criação de comunicações, o W-Talk é o meio 
mais indicado para servir como um repositório de informação. 
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Depois da publicação é necessário a criação de uma comunicação para a empresa acerca da 
disponibilidade dos processos para consulta e uso na atividade do dia-a-dia. Com o 
armazenamento da informação é essencial mantê-la sempre atualizada. Desta forma propõe-se a 
implementação de um procedimento de atualização dos processos no repositório. O procedimento 
de atualização deverá ser o seguinte: sempre que o responsável do processo necessite de 
implementar melhorias ou introduzir alterações, o processo deverá ser atualizado no repositório. 
Após a atualização deverá mais uma vez ser criada uma comunicação para toda a comunidade 
Sport Zone, a informar que o processo foi atualizado e solicitando a consulta e estudo do mesmo. 
Desta forma consegue-se garantir a existencia de todos os processos atualizados numa única 
ferramenta acessivel para consulta por todos. 
Como existem vários pontos de contacto entre a Sport Zone e o Cliente, é importante unificar a 
informação a ser transmitida por todos os pontos de contacto. A implementação do modelo de 
governance garantirá a atualização e acessibilidade da informação para todos os intervenientes que 
interagem com o Cliente, existindo assim um modelo de serviço uniforme. 
4.3 Reestruturação da Linha de Apoio ao Cliente  
Neste momento, torna-se confuso para o Cliente a existência das duas linhas de apoio para 
tratamento de diferentes assuntos. No decorrer da análise da operação dos Call Centers, observou-
se que existe uma parte de Clientes que ligam para a Linha de Apoio Manpower com questões 
acerca do cartão de fidelização e vice-versa. O número de contacto Manpower é comunicado com 
maior destaque no site Online, logo é o meio mais utilizado pelos Clientes pois não é claro o seu 
âmbito de atuação. Neste momento não é possível a realização do reencaminhamento da chamada 
entre as duas Linhas de Apoio quando o Cliente se engana no número.  
Por este motivo, surge uma clara necessidade de criação de uma linha de Apoio ao Cliente única, 
que consiga esclarecer todos os assuntos relativos à Sport Zone. Esta Linha de Apoio única pode 
ser estruturada com dois Call Centers, existentes neste momento, através de um Interactive Voice 
Response (IVR) que realiza o encaminhamento da chamada para o CC em questão. Outra 
possibilidade é a organização de um Call Center com uma única linha de Apoio que é suportada 
pelas várias equipas dedicadas ao seu assunto. 
Neste contexto, sugere-se a reestruturação de um dos maiores pontos de contacto, a Linha de 
Apoio ao Cliente. Na análise do Capítulo 3 mencionou-se a criticidade do Call Center para  
responder a todos os assuntos e serviços da Sport Zone, situação que não acontece neste momento. 
Por isso mesmo, para além da criação de uma única Linha de Apoio ao Cliente, é necessário 
garantir que a mesma responde a todos os serviços existentes. Para tal, deverá existir a introdução 
de novos processos na operação da Linha de Apoio. A Figura 19 representa a estrutura atual das 
Linhas de Apoio que estão disponíveis para os Clientes Sport Zone. 
 
Figura 19 – Estrutura atual das Linhas de Apoio 
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O novo Call Center reestruturado virá responder a todos os processos e serviços identificados, de 
modo a completar o serviço existente neste momento. Este ponto de contacto deve ser capaz de 
transmitir a mesma informação que é transmitida ao Cliente em loja, aproximando-se assim do 
conceito omni-canal: mesma experiência e informação em todos os pontos de contacto. Os novos 
processos a implementar e as funções do CC no suporte dos mesmos serão os seguintes: 
Reclamações de qualidade 
Pressupõe-se que o registo das reclamações de qualidade é dado no sistema Workflow S&R e o 
Cliente dispõe do número do processo interno da reclamação. Desta forma, o Cliente pode 
contactar o Call Center para se informar do estado da reclamação. Também o Call Center será 
responsável por contactar o Cliente para comunicar a decisão da reclamação e solicitar que se 
dirija até uma loja para resolução da situação. Após o contacto, a Linha de Apoio deverá fechar o 
processo no Workflow S&R como resolvido. 
Reclamações e sugestões  
Será dado o rececionamento das reclamações por via eletrónica ou através do telefone, as mesmas 
serão registadas e encaminhadas para resolução junto da estrutura central. 
Oficina de ciclismo 
O Cliente poderá consultar junto do Call Center o estado da reparação e também toda a aprovação 
dos orçamentos de reparação será realizada pela Linha de Apoio. 
Reserva e transferência de artigos 
O Cliente terá a possibilidade de contactar o CC e solicitar a reserva de um artigo em loja ou a 
transferência do mesmo no caso de não existência. Paralelamente, os dois processos serão 
sugeridos ao Cliente quando este solicitar informações de stock do artigo em loja. No caso da 
existência de stock será proposta uma reserva, caso contrário, será feita uma transferência do 
artigo para a loja que o Cliente pretende. Este novo processo foi abordado em detalhe na análise 
de cada um dos processos (capitulo 3.3.11 e 3.3.12) e para esquematização foi desenvolvido um 
diagrama de processos TO BE para o processo de pedido de informação de artigos que se encontra 
no Anexo D. 
Serviços em loja 
Para os serviços de loja, teste da passada, encordoamento e a estampagem, o CC fará o 
agendamento do serviço para a loja que o Cliente pretender, através de um documento online no 
qual serão constantemente atualizadas as vagas da disponibilidade das lojas. O CC também deverá 
responder a todas as informações relativas ao serviço, lojas em quais se realiza e o preço, sempre 
com proposta de reserva da hora para realização. 
Eventos e bilheteria 
O Call Center poderá comunicar ao Cliente, sempre que solicitado, os eventos com presença da 
sport zone e deverá fornecer a informação relativa ao registo nos mesmos através de um 
repositório de informação. 
Seguro e extensão de garantia  
Com a implementação do seguro/extensão de garantia no Online, o Call Center fará a ativação do 
mesmo com o Cliente, como também deverá transmitir toda a informação relevante e encaminhar 
o sinistro participado pelo Cliente para a seguradora. 
O objetivo desta proposta é transformar os dois Call Centers atuais representados na Figura 19 
num novo Call Center único, estrutura do qual se encontra representada na Figura 20. 
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Figura 20 - Nova estrutura da Linha de Apoio 
O modelo de governance mencionado na seção 4.2 servirá como base de informação para 
operação da Linha de Apoio ao Cliente, possibilitando ao Call Center a consulta e o estudo de 
informação relativa aos processos, como acesso aos alertas de atualização dos mesmos. 
A nova estrutura deverá assim conseguir responder a todas as questões do Cliente sempre que for 
contactada, melhorando o nível geral de serviço com o Cliente, com transmissão de toda a 
informação pela linha de apoio sem necessidade do Cliente se deslocar até à loja. Também com 
esta iniciativa todo o contacto com o Cliente será concentrado num mesmo lugar, sem necessidade 
do Cliente ser contactado pela estrutura central ou pelas lojas, garantindo assim a clareza e 
eficiência do trabalho com o Cliente.  
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5 Conclusão 
A presente dissertação, juntamente com o projeto realizado na empresa, foi elaborada de modo a 
atingir o objetivo principal da Sport Zone, que é uma maior centralização do serviço no Cliente e 
aumento da qualidade do serviço, por forma a corrigir os impactos negativos, consequências de 
política praticada anteriormente, focada em vendas. 
Durante toda a dissertação se tentou passar a importância da necessidade de um bom nível de 
serviço numa organização, que por sua vez induz uma boa experiência ao Cliente perante o 
retalhista, aumentando assim a satisfação do Cliente e tornando mais fácil a fidelização do mesmo. 
Após levantamento da situação atual nos vários pontos de contacto, mapeamento dos processos e 
identificação dos pontos críticos, foram expostas, no corpo da dissertação, várias sugestões de 
melhoria a cada processo em particular, e uma proposta de um novo modelo de serviço ao Cliente. 
Este modelo visa tornar a interação entre o Cliente e a companhia mais confortável, simples e ágil,  
melhorando assim a experiência do Cliente com a marca e elevando os níveis de satisfação dos 
Clientes. 
Durante o projeto foram produzidos vários documentos para uso pela estrutura central da Sport 
Zone. Alguns documentos podem ser consultados nos anexos: mapeamento dos processos, 
propostas de reformulação dos processos, política de satisfação e documento que apresenta a 
informação relevante para o Cliente. Também para apresentações internas do projeto foram 
elaboradas apresentações para cada processo, como também um documento com informação da 
política de pós-venda praticadas pelos fornecedores. Estes dois últimos documentos não constam 
nos anexos da presente dissertação pois são unicamente para uso pelas equipas dedicadas da Sport 
Zone. Todos os documentos elaborados têm como objetivo a sistematização da informação 
existente com vista a facilitar à empresa a futura elaboração da documentação interna, para 
partilha com toda a comunidade Sport Zone. 
Toda a documentação produzida é reconhecida como resultado do projeto realizado, pois este foi 
lançado numa ótica de estudo da situação atual do serviço prestado ao Cliente. As melhorias e o 
novo modelo de serviço foram apresentados à equipa dedicada ao serviço ao Cliente, mas até a 
data de entrega da presente dissertação, não foi realizada a implementação das mesmas. 
As perspetivas futuras a realizar pela empresa são a análise e validação do presente trabalho, com 
posterior aplicação das sugestões de otimização dos processos e do serviço. O presente projeto 
pode ser visto como um manual de atuação e trabalho futuro a realizar pela Sport Zone, com vista 
a melhorar a qualidade de serviço, uniformizar a informação e eliminar a falta de sistematização 
dos processos e falta de comunicação. 
No âmbito de atividades internas, consequências do presente projeto, está previsto, em breve, uma 
reestruturação do processo de tratamento das reclamações de qualidade, o processo To-Be foi 
elaborado em conjunto com a equipa de Customer Service e encontra-se anexado à presente 
dissertação. Em breve o processo será apresentado à equipa de controlo de qualidade para 
discussão das etapas de implementação.  
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Para concluir a presente dissertação, acredita-se que a implementação da proposta de melhoria do 
serviço introduza resultados positivos à atividade da Sport Zone, aumentando a taxa de Clientes 
satisfeitos e fidelizados. 
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Anexo A: Diagramas de processos identificados 
Neste anexo serão expostos todos os diagramas de processos elaborados no decorrer do processo e 
cujos foram mencionados no capítulo 3. Dependendo da complexidade do processo e do número 
de intervenientes, os processos foram mapeados de forma mais adequada para clara leitura dos 
mesmos. Os dois tipos de mapeamento utlizados são o swimline e o fluxograma de processos. 
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Processo 1 – Troca e Devolução 
Processo “Troca e Devolução”
Phase
Pedido de troca ou 
devolução
Compra 
realizada a 
menos de 30 
dias?
O artigo reune 
as condições de 
devolução?
Sim
Registo da 
devolução
Não
O artigo reúne 
as condições de 
devolução?
Não
Sim
Não
Fim do processo
Propor troca por 
outro artigo
Cliente aceia?
Propor reembolso 
em cartão Dá
Cliente aceita?
Reembolso do valor 
no meio de 
pagamento
Não
Sim
Sim
Escolha de outro 
artigo pelo cliente
Registo da 
devolução
Novo artigo é 
mais barato
Sim
Cliente paga o valor 
em falta se existir
Não
Reposição do artigo 
no stock da loja
Registo da compra 
do novo produto
Chamar a 
permanência para 
proceder a troca/
devolução
Reembolso em 
cartão Dá
Sim
Informar o cliente 
que não é possível 
realizar a troca/
devolução
Informar o cliente 
que não é possível 
realizar a troca/
devolução
Não
Análise a realizar pela permanencia da 
possibilidade da TROCA do artigo, caso 
cliente não pretende, devolver o valor 
em cartão Dá. Não existe devolução em 
numerário neste caso
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Processo 2 – Sugestões e Reclamações 
Processo “Sugestões e Reclamações”
Cliente insatisfeito 
em Loja
Reclamação no livro 
de reclamações
Reclamação no RSF
Reclamação Verbal
Chamar a 
permanencia
Evitar reclamação 
escrita
Entregar copia para 
o cliente
Workflow – gerar 
Enviar copia para 
Advogado e 
Marketing
Inserir a reclamação 
no Workflow
Reclamação de 
qualidade?
Não
Processo 
“Reclamação de 
qualidade”
Sim
Loja envia para 
ASAE
Serviço
Comunicação
Preço
Cartão Sport 
Zone
Entregas
Online
Apurar com gerente 
de loja ou Diretor 
de Vendas
Encontrar solução 
junto ao comercial 
responsável ou 
marketing pela 
comunicação
Verificar situação 
com a loja e 
comercial
Contactar o call 
center cartão se 
necessário
Abordar a situação 
com SCED
Contactar equipa 
online ou call center 
Online se necessário
Análise da situação
Existe 
contraordenaçã
o?
Contactar advogado
Sim
Proposta e resposta 
do advogado
Resolver a situação 
e encontrar solução 
para o cliente
Não
Contactar o cliente 
e apresentar a 
proposta
Cliente aceita a 
proposta?
Cliente anula a 
reclamação?
Sim
Não
Comunicar a loja 
para enviar a 
reclamação do livro 
para ASAE
Não
Sim
Cliente Vai a loja  e 
anula a reclamação
Comunicar a loja 
para enviar a 
reclamação do livro 
para ASAE
Comunicar a loja 
qua o cliente vai 
anular a reclamação 
Loja envia para 
ASAE o original e os 
duplicados anulados
Qualidade
Loja envia para 
ASAE
Fim do Porcesso
Entrada do processo 
na estrutura central
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Processo 3 – Reclamações de Qualidade 
Reclamação de Qualidade
C
lie
n
te
Lo
ja
C
o
n
tr
o
lo
 d
e 
Q
u
al
id
ad
e
M
ar
ke
ti
n
g
C
o
m
er
ci
al
Fo
rn
ec
ed
o
r
Phase
Reclama da 
qualidade do artigo
Entrega do artigo na 
loja
Preenchimento da 
Ordem de 
Reaparação
Entregar a copia ao 
cliente
É necessária a 
criação do PDE?
Lançamento do PDE
Registo reclamação 
Workflow S&R
Não
Tipo de 
reclamação
Recebe a 
Reclamação
Marca 
Própria
Recebe a 
reclamação
Decisão acerca do 
produto
Comunicação da 
decisão a loja via 
Work Flow
Proceder conforme 
a decisão recebida
Contactar o cliente Fim do processo
O processo para 
este fornecedor 
é conhecido?
Comunicar a 
decisão e  o 
procedimento à loja
Informar o 
comercial acerca da 
reclamação
Sim
Solicitar informação 
junto ao respetivo 
Comercial
Não
O procedimento 
para este 
fornecedor é 
conhecido?
Comunicar  a 
decisão a decisão ao 
Marketing
Sim
Solicitar decisão 
acerca da 
reclamação 
apresentada
Não
Comunicação da 
decisão
Receção da decisão 
do fornecedor
sim
Recebe a 
reclamação
Marca
 Fornecedor
Verificação do 
estado das 
reclamações no 
workflow
Fecho do processo 
no workflow
Trata-se de um 
defeito de 
fabrico ?
Sim
Informar o cliente 
que o defeito 
apresentado é 
consequência de 
mau uso
Não
Dirige-se até a loja
Cliente aceita ?
Não
Sim
Breve análise pela 
loja
Análise da situação
Fecho do processo 
no Workflow
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Processo 4 – Serviço de Entrega e Montagem no Domicílio 
Serviço de Entregas e Montagem no Domicílio
Lo
ja
C
lie
n
te
C
o
m
er
ci
al
Fo
rn
ec
ed
o
r
Eq
u
ip
a 
SC
ED
 
W
o
rt
en
O
p
er
ad
o
r 
Lo
gi
st
ic
o
En
tr
ep
o
st
o
C
al
l C
en
te
r 
O
n
lin
e
C
lie
n
te
 O
n
lin
e
Eq
. O
n
lin
e
Phase
Pretende entrega 
do artigo em casa 
com compra na loja
Gama ..
Pagamento do 
artigo (montagem 
se existir)
Alargada
Enviar email para 
respetivo comercial
Criação do OC  e 
envio para 
fornecedor
Entra em contacto 
com o cliente
Agendamento da 
reserva no Retek
Normal
Criação do 
documento de 
reserva
Pagamento do 
artigo (montagem 
se existir)
Ativação automática 
da reserva
Extração diária dos 
planeamentos (2d 
antes da entrega)
Envio para 
Operador Logistico
Artigo vai sair de 
..?
Preparação do 
artigo
Entreposto
Levantamento do 
artigo no 
entreposto
Armazenamento do 
artigo
Enviar ticket para 
Call Center 
reagendar entrega 
na próxima janela 
de entrega
Envia ticket ao Call 
Center a 30 min da 
chegada
Envia SMS a cliente 
da chegada do OL
Chegada a casa do 
cliente
Entrega com 
sucesso ?
Entrega
Sim
Não
Cliente pediu 
montagem?
MontagemSim
Montagem com 
sucesso?
Entrega da guia de 
transporte para 
cliente assinar
Sim Fim do processo
Não
Artigo fica na 
casa do cliente ?
Não
Processo de 
Reparação (SPV)
Sim
Processo Troca por 
novo artigo
Não
30 min antes a 
chagada a loja 
enviar ticket a call 
center
Loja
Informar a loja da 
chegada do OL
Houve 
contacto?
Artigo está 
preparado?
Sim
Reagendar 
levantamento 
mercadoria
Não
Não
Levantamento do 
artigo na loja
Sim
Possivel 
entregar no 
mesmo dia?
Sim
Não
Define as rotas
Emissão da Guia de 
transporte do retek
Agenda a entrega 
com o cliente
Faz entrega do 
equipamento na 
casa do cliente
Sim
Vai entregar na 
mesma janela 
de entrega?
Não
Sim
Cliente aceita?Sim
Reagendar uma 
nova entrega com o 
cliente
Não
Efetiva o 
pagamento
Gera 
automaticamente a 
encomenda
Gama ...
Envia email para 
Comercial Fitness
Alargada
Cria o caso em CRM
(pedido de contacto 
do cliente)
Normal
Agenda a reserva 
com o cliente
Recebe o pedido 
para contactar 
cliente
Contactar o cliente
Confirmar se o 
artigo esta 
disponível para 
entrega em casa
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Processo 5 – SPV (Tratamento no Domicílio) 
SPV – tratamento no domicilio
Lo
ja
R
ep
ar
ad
o
r 
d
a 
m
ar
ca
B
ac
k 
o
ff
ic
e
C
al
l C
en
te
r
Cliente pede 
reparação
Registo do pedido 
no sistema SPV
Cliente pede 
reparação
Recebe o pedido de 
reparação
Contacta o cliente
Agendamento da 
reparação
Resposta a 
notificação 
automática 
“Agendamento”
Deslocação até casa 
do cliente
Análise do artigo
O problema é 
coberto pela 
garantia?
Reparação do artigoSim
Impressão do recibo 
da reparação
Fim do processo de 
reparação
Discussão com o 
cliente o valor da 
reparação
Não
Cliente aceita? Reparação do artigoSim
Impressão do 
impresso da 
reparação
Cliente faz o 
pagamento
Não
Resposta a 
notificação 
automática
“Conclusão do 
processo”
Registo  do pedido 
no BPM para uma 
loja
Resposta a 
notificação 
automática
“Conclusão do 
processo”
Verifica se a 
reparação foi feita
Contacta o cliente 
Artigo 
reparado? Sim
Resposta a 
notificação 
automática
“Informação do 
estado da 
reparação”
Trata se de uma 
reparação em 
orçamento?
Não
Discussão do 
orçamento prévio 
via telefone(custo 
de deslocação)
Sim
Cliente aceita? Sim
Não
Resposta a 
notificação 
automática
“Informação do 
estado da 
reparação”
Resposta a 
notificação 
automática
“Conclusão do 
processo”
Resposta a 
notificação 
automática
“Informação do 
estado da 
reparação”
Resposta a 
notificação 
automática
“Informação do 
estado da 
reparação”
Assigna o reparador 
ao processo
Não
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Processo 6 – SPV (Tratamento na Oficina) 
SPV – tratamento na oficina
Lo
ja
R
ep
ar
ad
o
r
C
ro
n
o
p
o
st
C
al
l C
en
te
r
B
ac
k 
o
ff
ic
e
Phase
Cliente pede 
reparação
Registo do pedido 
no sistema SPV
Receção do artigo
Preparação do 
artigo para envio
Notificação 
automática para 
Chronopost
Artigo 
preparado ?
OK
Levantamento do 
artigo
Levar artigo para 
reparador
Receber artigo Recebi?
Resposta a 
notificação 
automática que 
reparador recebeu 
OK
Avaria coberta 
pela garantia?
Não Reparação do artigoSim Fecho da reparação
Notificação 
automática para 
chronopost 
Levantar artigo no 
reparador
Levar artigo para a 
loja
Receção do artigo
Cliente recebe 
mensagem 
automática
Criação do 
orçamento
Notificação 
automática para 
contactar o cliente
Contactar o cliente
Cliente aceita o 
orçamento?
Introdução da 
informação no 
sistema
Não
Receção da 
informação
Notificação 
automática para 
chronopost
Pagamento da 
reparação caso foi 
por orçamento
Introdução da 
informação no 
sistema
Sim
Impressão do talão 
da ordem de 
reparação
Levantamento do 
artigo pelo cliente
Verificação da 
passagem para 
orçamento
Orçamento Ok ?
Sim
Comunicar a loja ou 
reparador para 
anexar os 
documentos 
adicionais
Não
NOK
NOK
Conseguiu 
levantar o 
artigo?
Sim
Não
Validação da 
passagem para 
orçamento
Deu entrada no 
sistema como 
orçamento
Sim
Análise do artigo
Análise do artigo
Passagem para 
orçamento
Fecho do processo
Recebe pedido do 
cliente  via contacto 
telefónico
Solicita o cliente 
dirigir-se até uma 
loja Sport Zone
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Processo 7 – Oficina Ciclismo (Reparação por garantia) 
Serviço de Oficina de Ciclismo - Reparação por garantia
O
fi
ci
n
a 
d
a 
lo
ja
C
lie
n
te
O
fi
ci
n
a 
C
en
tr
al
Fo
rn
ec
ed
o
r
Phase
Entrega a bicicleta 
na loja
Receção da bicicleta
Início do processo 
em BPM
É possível 
realizar uma 
primeira análise 
a bicicleta?
Realização da 1ª 
análise 
Sim
Envio da bicicleta 
para oficina central
Não
Receção da bicicleta
1ª  análise da 
bicicleta
A bicicleta tem 
garantia?
Sim
Processo 
“Reparação por 
orçamento”
Não
O problema esta 
coberto pela 
garantia?
Contactar 
fornecedor para 
envio da peça em 
questão
Sim
Fornecedor 
aceita?
Pedido de envio da 
componente
Sim
Envio da 
componente
Receção da peça 
enviada pelo 
fornecedor
Para 
oficina 
central
Reparação/
Montagem
Envio para loja
Receção da bicicleta
Comunicar ao 
cliente que a 
bicicleta esta pronta
Pagamento caso 
houve reparação 
por orçamento
Levantamento da 
bicicleta
Processo Concluído 
em BPM
Fim do processo
Envio da peça para 
reparação no 
fornecedor
Não
São necessárias  
peças do 
fornecedor?
Sim
Não
Receção da 
bicicleta/peça
O problema esta 
coberto pela 
garantia?
Reparação/
Substituição
Sim
Envio da bicicleta/
peça para loja
Recebido 
da loja
Análise do 
problema
Emissão do relatório 
técnico
Não
Consegue imitir 
relatório 
técnico?
Não
Emissão do relatório 
técnico
Sim
Envio do relatório 
para loja
Receção do 
relatório técnico
Contactar o cliente
Cliente aceita
a reparação  ?
Comunicar  a 
decisão a oficina
Não
Envio da bicicleta 
para loja
Comunicar a 
decisão a oficina
Sim
Reparação da 
bicicleta/
componente
Envio da 
componente/
bicicleta para o 
fornecedor
Não
Recebido de ...
Receção do 
relatório técnico do 
fornecedor
Oficina
 central
Envio para validação 
com o cliente
Receção do 
relatório técnico 
Contactar cliente
Cliente aceita a 
reparação?
Comunicar a oficina 
central 
Sim
Comunicar a 
fornecedor para 
prosseguir com 
reparação
Recebe a decisão do 
cliente
Comunicar a oficina 
central
Não
Comunicar ao 
fornecedor para 
devolver a bicicleta/
peça
A garantia cobre 
a reparação?
São necessárias 
peças do 
fornecedor ?
Sim
Contactar 
fornecedor para 
envio das peças
Sim
O fornecedor 
aceita enviar ?
Pedido de envio das 
peças
Sim
Receção da peça
Para a loja
Reparação/
Montagem
Envio da peça/
bicicleta para 
fornecedor
Não
Contactar cliente
Loja
Cliente aceita 
reparação
Pedir para 
fornecedor 
prosseguir com a 
reparação
Sim
Receção do 
relatório técnico
Pedir para 
fornecedor enviar a 
bicicleta/
componente para 
loja
Não
Recebe a decisão do 
cliente
Não
É possível 
reparar  na 
oficina da loja ?
sim
Não
Não
Oficina central 
consegue emitir 
relatório 
técnico?
Envio para oficina 
central
Sim
Receção da bicicleta
Análise do 
problema
Envio para 
fornecedor
Não
Informação acerca 
dos dados do 
fornecedor com of. 
central
Envio da bicicleta/
peça para oficina 
central
Recebido 
da oficina
 central
Receção da peça/
bicicleta
Montagem caso 
necesssária
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Processo 8 – Oficina Ciclismo (Reparação por orçamento) 
Serviço de Oficina de Ciclismo - Reparação por orçamento
O
fi
ci
n
a 
d
a 
Lo
ja
C
lie
n
te
O
fi
ci
n
a 
C
en
tr
al
Fo
rn
ec
ed
o
r
Phase
Entrega da bicicleta 
na loja
Entrada do processo 
no BPM
É possível fazer 
na loja?
Não
Envio para oficina 
central
Receção da bicicleta
Análise das 
necessidades
Sim
Existem peças 
necessárias na 
loja?
Pedido de peças 
para oficina central
Não
Recebe o pedido 
Existem peças 
na central ?
Enviar orçamento
Para loja
Sim
Recebem 
orçamento
Cliente aceita ? Encomendar peçasSim
Envio das peças 
para loja
Peças da oficina central
Receção das peças
Reparação/
Montagem
Pedido de 
orçamento a 
fornecedor
Não
Envio do orçamento 
para peças
Receber o 
orçamento
Pedir encomenda 
das peças para loja
Peças fornecedor
Envio das peças 
para loja
Comunicação do fim 
do reparação/
montagem
Pagamento do 
serviço
Levantamento da 
bicicleta
Fecho do processo 
em BPMElaboração do 
orçamento
Sim Cliente aceita?
Sim
Pedido de 
levantamento da 
bicicleta
Não
Não
Análise das 
necessidades
Existem peças 
necessárias?
Pedido de 
orçamento para 
peças ao fornecedor
Não
Envia o orçamento 
para peças
Recebe o 
orçamento
Enviar o orçamento 
para loja
Cliente aceita ?
Informar oficina 
central
Sim
Encomenda das 
peças a fornecedor
Informar oficina 
central
Enviar a bicicleta 
para loja
Receção da bicicleta 
na loja
Envio das peças
Receção das peças 
do fornecedor
Reparação/
Montagem
Envio da bicicleta 
reparada para loja
Receção da bicicleta 
reparada
Elaboração do 
orçamento
Sim
Envio do orçamento 
para loja
Cliente aceita ?
Informar oficina 
central
Não
Informar oficina 
central
Sim
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Processo 9 – Oficina Ciclismo (Pedido de peças) 
Serviço de Oficina Ciclismo - Pedido de peças
Lo
ja
Cl
ie
nt
e
O
fic
in
a 
Ce
nt
ra
l
Fo
rn
ec
ed
or
Phase
Faz pedido de peças
Existem peças 
na loja?
Pedido de 
orçamento das 
peças  a oficina 
central
Não
Comunica o 
orçamento a loja
Contactar o cliente 
acerca do 
orçamento
Cliente aceita? Não
Fim do processo
Pedido de 
encomenda a 
oficina central
Sim
Envia as peças para 
a loja
Receção das peças
Comunicação ao 
cliente da chegada 
da bicicleta
Cliente pede 
montagem?
Pagamento
 da peça
Levantamento da 
peça/bicicleta
Comunicar o 
orçamento a cliente 
Sim
Cliente aceita ?
Não
Pedido de 
transferência das 
peças para loja
Sim
Envio das peças
Não
Inicio processo 
“Pedido de 
orçamento”
Sim
Existem peças 
na oficina 
central ?
Não
Pedido de 
orçamento a 
fornecedor
Pedido da peça a 
fornecedor para 
enviar para loja
Cadastra  as peças 
no sistema
Comunicação do 
orçamento a loja
Comunicar o 
orçamento a cliente 
Cliente aceita? Sim
Não
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Processo 10 – Seguro e Extensão de garantia – Adesão seguro 
Seguro e extensão de garantia - Adesão ao seguro para bicicletas
C
lie
n
te
Lo
ja
 S
P
Z
Phase
Pretende comprar 
bicicleta na loja 
Sport Zone
Proposta de segura 
para a bicicleta
Cliente aceita?
Fim do Processo
Não Registo da compra 
em POS
Pagamento da 
bicicleta
Levanta a bicicleta 
da loja
Registo da compra 
da bicicleta + seguro 
no POS
Sim
Pagamento da 
bicicleta + seguro
Subscrição da 
extensão de 
garantia no portal 
“MDS”
Preenchimento do 
formulario
Impressão do 
boletim de adesão  
Assinatura pelo 
colaborador da loja
Assinatura pelo 
cliente
Entrega do Boletim 
de adesão ao cliente
Arquivação da 
documentação na 
loja
 
 
Processo 11 – Seguro e Extensão de garantia – Reparação bicicletas 
 
Seguro e extensão de garantia - Reparação de bicicletas por seguro
C
lie
n
te
Se
gu
ra
d
o
ra
 A
EG
Lo
ja
 S
p
o
rt
 Z
o
n
e
Phase
Participa a dano à 
AIG
Informa a loja que 
irá receber uma 
bicicleta por 
orçamentar
Recebe a 
comunicação da 
seguradora
Entrega a bicicleta 
na loja
Entrega um 
comprovativo de 
recebimento da 
bicicleta
Realiza a análise da 
bicicleta
Informa a AIG do 
valor de orçamento 
e danos 
encontrados
Remete à loja uma 
ordem de reparação
Informa o cliente 
que a reparação foi 
autorizada
Realiza a reparação 
da bicicleta
Informa o cliente 
que a bicicleta se 
encontra disponível 
para levantamento
Levanta a bicicleta
Arquivação dos 
documentos 
assinados pelo 
cliente
Fim do processo
Reparação 
autorizada?
Sim
Solicita a loja emitir 
relatório técnico
Não
Emite o relatório 
técnico com motivo 
de rejeição
Informa o cliente 
que deverá levantar 
a bicicleta
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Processo 12 – Seguro e Extensão de garantia – Substituição bicicletas 
Seguro e extensão de garantia - Substituição de bicicletas via seguro
C
lie
n
te
Se
gu
ra
d
o
ra
 A
EG
O
fi
ci
n
a 
C
yc
lin
g 
C
en
tr
al
Lo
ja
 S
p
o
rt
 Z
o
n
e
Phase
Roubo da bicicleta
Participa o sinistro à 
AIG
Analisa a situação
Remete à Oficina 
Central autorização 
para entrega de 
uma nova bicicleta
Indica a AIG a loja 
na qual pode 
ocorrer o 
levantamento
Indica ao cliente a 
loja onde pode 
levantar a bicicleta 
nova
Cliente dirige-se até 
a loja
Entrega da nova 
bicicleta e novo 
contrato de compra
Regista a nova 
bicicleta como 
quebra
Pagamento da 
bicicleta entregue 
ao cliente
Fim do processo
 
 
Processo 13 – Seguro e Extensão de garantia – Adesão garantia 
Seguro e extensão de garantia - Adesão à extensão de garantia do equipamento fitness
C
lie
n
te
Lo
ja
 S
P
Z
Phase
Pretende comprar 
equipamento 
fitness na loja Sport 
Zone
Proposta de aderir a 
extensão de 
garantia ao produto
Cliente aceita?
Fim do Processo
Não Registo da compra 
em POS
Pagamento do 
equipamento fitness
Processo SCED
Registo da compra 
da equipamento + 
extensão de 
garantia no POS
Sim
Pagamento do 
equipamento + 
seguro
Subscrição da 
extensão de 
garantia no portal 
“MDS”
Preenchimento do 
formulario
Impressão do 
boletim de adesão  
Assinatura pelo 
colaborador da loja
Assinatura pelo 
cliente
Entrega do Boletim 
de adesão ao cliente
Arquivação da 
documentação na 
loja
Agendamento da 
entrega (SCED)
Agendamento da 
entrega (SCED)
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Processo 14 – Seguro e Extensão de garantia – Reparação equipamento fitness 
Seguro e extensão de garantia - Reparação de equipamento fitness via seguro
C
lie
n
te
Se
gu
ra
d
o
ra
 A
EG
Lo
ja
 S
p
o
rt
 Z
o
n
e
R
ep
ar
ad
o
r 
d
a 
m
ar
ca
Phase
Participa a avaria à 
AIG
Informa a loja que 
foi aberto um 
processo de 
reparação do 
equipamento de 
fitness
Cria um processo 
SPV
Desloca-se até a 
casa do cliente
Análise do 
equipamento e 
realização do 
orçamento
Insere no portal da 
seguradora o tipo 
de avaria e o 
orçamento
Analisa a situação
Aprova o 
orçamento?
Aprova o orçamento 
na aplicação de SPV
Sim
Reparação do 
equipamento
Rejeita o orçamento 
na aplicação de SPV
Fim do processo
Faturação dos 
orçamentos 
realizados
 
 
Processo 15 - Seguro e Extensão de garantia – Substituição equipamento fitness 
 
Seguro e extensão de garantia - Substituição do equipamento fitness via seguro
C
lie
n
te
Se
gu
ra
d
o
ra
 A
EG
Lo
ja
 S
p
o
rt
 Z
o
n
e
Phase
Reporta a loja Sport Zone 
a necessidade de 
substituir o eq. fitness 
para o Cliente
Indica ao cliente a 
loja à qual deverá se 
dirigir
Cliente desloca-se 
até a loja
Assinatura da 
documentação
Criação do processo 
de SCED
Emissão do novo 
contrato de compra
Processo SCED Fim do processo
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Processo 16 – Adesão ao Crédito 
Adesão ao Crédito
Phase
Cliente pretende 
um crédito
Crédito com 
valor superior a 
1000€?
Cliente entrega o 
NIB e Cartão Único 
(BI + NIF)
Não
Cliente entrega 
1)NIB 
2) Cartão único, 
3)Comprovativo de 
rendimento 
4)comprovativo de 
morada
Sim
Preenchimento  do 
formulário na 
plataforma 
CredScore
Resposta 
imediata ?
O cliente recebe 
SMS com o 
resultado da 
decisão
Não
Crédito aceite?Sim
Impressão do 
contrato para loja/ 
contrato para 
cliente / informação 
adicional para 
cliente
Sim
Loja e Cliente 
assinam os 
contratos
Registo da compra 
no POS
Escolha como meio 
de pagamento 
crédito
Entrega do artigo e 
dos contratos
Informar cliente que 
o crédito não foi 
aprovado
Não
Análise pelo Call 
Center
Registo da compra 
no POS
Escolha da 
modalidade de 
pagamento no 
multibanco
Entrega do cartão 
Universo provisório 
e dos contratos
Entrega do artigo
Cliente pretende 
realizar a 
compra no 
momento?
Sim
Cliente recebe o 
cartão definitivo em 
casa
Cliente recebe o 
cartão definitivo em 
casa
NãoTipo de Crédito?
Classico
Universo
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Processo 17 - Venda de equipamentos à Clubes  
Venda de equipamento à Clubes
Lo
ja
C
lie
n
te
Te
am
 S
p
o
rt
s
Fo
rn
ec
ed
o
r
En
tr
ep
o
st
o
C
C
 O
n
lin
e
Phase
Realiza o pedido de 
equipamento em 
loja
Apresentação da 
gama
Escolhe o 
equipamento
É possível 
realizar o 
orçamento em 
loja?
Elaboração do 
orçamento
Sim
Envio de email para 
Team Sports com 
pedido do desconto
Envio do email para 
Team Sports com 
pedido de 
orçamento e 
desconto
Não
Receção do pedido 
Elaboração do 
pedido da loja
Envio do 
orçamento/
desconto para loja
Contacta com o 
cliente
Cliente aceita ?
Fim do processo
Não
Tipo de artigo
Sim
Pagamento do sinal 
(30%)
Sublimados
Envio da 
encomenda para o 
fornecedor e 
descrição dos 
artigos
Recebe o pedido 
Produz a 
encomenda
Envio para loja
Receção da 
encomenda na loja
Confirmação da 
receção da 
encomenda
Contacto com o 
cliente para 
confirmação da 
chegada dos artigos
Pagamento do valor 
restante
Levantamento dos 
artigos
Tipo da gama
Normal
Gama da loja
Fora da gama da loja
É necessário 
personalizar ?
Receção do pedido 
Não
Envio dos artigos 
para loja
Pagamento do sinal 
(30%)
Sim
É possível fazer 
estampagem na 
loja?
Pedido de 
emblemas ao 
fornecedor
Sim
Recebe o pedido de 
emblamas
Envia os emblemas 
para a loja
Recebe os 
emblemas
Estampagem do 
equipamento
Receção do pedido
Não
Envio dos artigos 
para estampagem 
pelo fornecedor
Recebe os artigos
Realiza a 
estampagem
É necessário 
personalizar?
Não
É  possível 
personalizar na 
loja
Sim
Receção do pedido 
Não
Pagamento do sinal 
(30 %)
Realização da 
encomeda
Personalização da 
encomenda
Recebe o pedido da 
encomenda e 
emblemas
Sim
Realização da 
encomenda e 
preparação dos 
emblemas
Envia a encomenda 
para loja
Receção da 
encomenda e 
emblemas
Realiza o pedido de 
equipamento 
através do online
Encaminha o pedido 
para Team Sports
Recebe o pedido do 
online
Envia a proposta 
para o cliente
+ 
Pergunta para qual 
loja enviar
Cliente analisa a 
proposta
Pedido de artigos a 
fornecedor
Pedido de 
equipamentos e 
emblemas a parte
Pedido de 
equipamento 
personalizado
Pedido  dos artigos 
ao entreposto
Recebe o pedido
Envia o pedido para 
as lojas
Recebe o 
equipamento do 
entreposto
Pedido a entreposto 
para envio para 
fornecedor
Pedido da 
encomenda ao 
entreposto
Cliente aceita ?
Envio da  
informação para a 
loja
Sim
Recebe a 
informação da 
Team Sports
Não
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 Processo 18 – Transferência de artigos 
Transferência de artigos
Su
p
p
ly
 C
h
ai
n
Lo
ja
O
u
tr
a 
Lo
ja
Phase
Cliente pretende 
artigo que não se 
encontra na loja
Pedido de 
transferência no 
“IOSS pedido de 
clientes”
Recebe o pedido
Artigo existe no 
entreposto?
Envio do artigo para 
a loja
Sim
Receção do artigo
Contactar o cliente 
para levantar o 
artigo
Não
Enviar pedido do 
artigo  para loja
Recebem o pedido
O artigo esta 
disponivel? 
Confirmar para o 
entreposto que vão 
proceder a 
transferência do 
artigo
Sim
Transferência para 
outra loja
Informar o 
entreposto que o 
artigo já não se 
encontra disponivel
Não
Notificar a loja que 
não existe stock 
interna
Não
Ver se as lojas 
tem o artigo?
Sim
Receção da 
notificação
Contactar o cliente 
a informar  que a 
transferência não é 
possível
Fim do processo
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Processo 19 – Cartão de fidelização – Pesquisa de talões 
Cartão de fidelização - Pesquisa de talões
C
al
l C
en
te
r 
C
ar
tã
o
Lo
ja
Necessidade de 
pesquisa do talão 
do cliente
Nº de dias após 
a compra
Aceder ao portal 
Loja
Até 
45 dias
Entrar na pagina do 
cartão do cliente
Pesquisar talões Fim do processo
Abrir o pedido 
associado ao cartão 
no Portal Loja
Mais de 45 dias
Receção do pedido
Indicar 
-período da compra 
(1 mês)
-descrição do artigo 
ou SKU
Pesquisa do talão
Foi possível 
encontrar o 
talão?
Enviar os dados do 
talão via Email
Sim
Receção dos dados 
do talão
Enviar email a 
informar que não 
foi possível 
encontrar o talão
Não
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Processo 20 – Cartão de fidelização – Acumulação automática de crédito em cartão 
Cartão de fidelização - Acumulação automática do crédito no cartão
Lo
ja
Cliente pretende 
realizar a compra
Perguntar se o 
cliente tem o cartão 
de fidelização
Cliente tem o 
cartão ?
Ler o cartão no POSSim Registo da compra 
Acumulação 
automática do valor 
no cartão
Valor ficou 
acumulado?
Entregar o talão, 
cartão e o(s) 
artigo(s)
Sim Fim do processo
Cliente é 
possuidor de 
cartão ?
Não
Informar que tem 
14 dias para 
associar a compra 
ao cartão
Sim Registo da compra
Entregar o talão e 
o(s) artigo(s)
Propor ao cliente  a 
adesão ao cartão 
Não
Cliente aceita ?
Não
Processo “ 4 - 
Adesão Cartão”
Sim
Entrar no Portal Loja
Não
Fazer o pedido de 
acumulação, 
indicado nº do 
talão, nº da compra 
e descrição do 
desconto
Informar que o 
valor vai ser 
acumulado em 
breve
Processo “10- 
Acumulação de 
crédito”
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Processo 21 – Cartão de fidelização – Fidelização da compra 
Cartão de fidelização - Fidelização da compra
Lo
ja
C
lie
n
te
C
al
l c
en
te
r
Cliente pede para 
associar a compra 
Associar a compra 
ao cartão do cliente
Houve 
acumulação 
automática do 
valor?
Fazer pedido 
acumulação do 
valor no Portal Loja
Não
Processo “10 - 
Pedido de 
acumulação do 
valor”
Fim do processo
Sim
Nº de dias desde 
a compra..
<14 fias
Entrar no Portal Loja 
no cartão do cliente
Havia artigos 
que originavam 
desconto em 
cartão?
Sim
Não
Enviar pedido para 
Call Center com 
explicação da 
situação e os dados 
do talão via Portal 
Loja
> 14 dias
Receção do pedido 
de fidelização
Transformação do 
valor da compra em 
1% de crédito
Notificar a loja do 
crédito via email
Receção do email
Informar que a 
compra já se 
encontra fidelizada
Informar o cliente 
que o prazo para 
fidelização da 
compra foi 
ultrapassado
Cliente aceita?
Não
Sim
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Processo 22 - Cartão de fidelização - Adesão ao cartão de fidelização 
Cartão de fidelização - Adesão ao cartão de fidelização
C
lie
n
te
Lo
ja
TV
fi
le
s
B
IT
Cliente pretende 
aderir ao Cartão de 
Fidelização
Entrega do boletim 
de adesão para 
preenchimento pelo 
cliente
Cliente 
preenche agora 
?
Preenchimento do 
boletim 
Sim
Entrega o boletim  
na caixa
Ativação do cartão 
(Passa para estado 
E)
Entrega do cartão 
ao cliente
Envio do boletim 
para TVfiles
Ativação do cartão 
(Passa para estado 
E)
Não
Entrega do cartão
Pedido para deixar 
o boletim 
preenchido numa 
das lojas
Cliente deixa o 
boletim numa das 
lojas SPZ
Receção dos 
formularios
Introdução dos 
dados no sistema
Envio dos dados 
para a BIT
Receção dos dados
Introdução dos 
dados no VLL e CRM
Cartão passa a 
estado D
Fim do processo
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Processo 23 - Cartão de fidelização - Segunda via do cartão de fidelização 
Cartão de fidelização - Segunda via do  cartão de fidelização
C
lie
n
te
Lo
ja
TV
fi
le
s
B
IT
Cliente pretende 2ª 
via do cartão
Entrega do boletim 
de 2ª via
Entrega o 
formulário  na caixa
Ativação do novo 
cartão (Passa para 
estado E)
Entrega do cartão
Envio do boletim 
para TVfiles
Receção dos 
formularios
Introdução dos 
dados no sistema
Envio dos dados 
para a BIT
Receção dos dados
Introdução dos 
dados no VLL e CRM
(sobreposição)
Cartão passa a 
estado D
Fim do processo
Preenchimento do 
formulario
Sim
Processo “6- Fusão 
de cartões”
Pesquisa do cartão 
antigo do Cliente
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Processo 24 - Cartão de fidelização - Fusão do cartão do modelo antigo com o novo modelo 
Cartão de fidelização - Fusão do cartão do modelo antigo com o novo modelo
Lo
ja
Cliente apresenta 
cartão antigo que 
perdeu ou ficou 
danificado
Aceder ao Portal 
Loja
Pesquisar o cartão 
antigo 120  pelos 
dados do cliente
Fim do processo
Selecionar “Fusão 
de contas”
Fazer leitura do 
novo cartão no 
campo “Nº de 
origem”
Selecionar OK
Solicitar ao cliente 
destruição do 
cartão 120
Registar  as vendas 
no novo cartão 180
Colocar o cartão 
antigo com rebate 
inativo
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Processo 25 - Cartão de fidelização - Fusão de cartões do modelo novo 
Cartão de fidelização - Fusão de cartões do modelo novo
Lo
ja
Cliente perdeu o 
cartão ou este está 
danificado
Aceder ao Portal 
Loja
Pesquisar do antigo 
cartão pelos dados 
do cliente
Selecionar “Fusão 
de contas”
No campo “Cartão 
origem”   colocar 
novo  nº do cartão 
(não 
validado”BRANCO”)
Carregar OK
Automaticamente 
cartão branco passa 
para definitivo
Fim do processo
O cartão antigo 
tem dados?
Sim
Pedir para cliente 
preencher a 2ª via 
do cupão de 
adessão
Não
Fusão feita com 
sucesso?
Sim
Ligar para o Call 
Center e solicitar 
ajuda
Não
Sugerir fusão de 
cartões
Entrar no Portal Loja 
pelo cartão antigo
Inibição de rebate 
do cartão antigo
Processo “5 – 2ª via 
do cupão de 
adessão”
Entrega do novo 
cartão 180 não 
validado
Abrir o pedido para 
Cetelem fazer a 
fusão dos cartões 
após haver 
integração dos 
dados
Informar ao cliente 
que após 30 dias 
deverá solicitar a 
fusão dos cartões
Processo idêntico 
“Fusão 120- 180”
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Processo 26 – Cartão de fidelização – Inibição de uso ou bloqueio via loja 
Cartão de fidelização - Inibição de uso ou bloqueio via loja
Lo
ja
C
lie
n
te Cliente contacta 
para pedir Inibição 
de uso/Bloqueio do 
cartão
Receção do pedido
Alertar o cliente  
para as implicações 
do bloqueio/
inibição de rebate
Pedir para o cliente 
confirmar um dos 
dados
Confirmação dos 
dados
Cliente pretende 
?
Bloqueio do cartão Bloqueio
Entrar no Portal Loja 
com nº  do cartão
Inibir o cartão de 
rebate
Inibição de rebate
Informar o cliente 
que o pedido já se 
encontra finalizado
Fim do processo
 
Processo 27 - Cartão de fidelização - Atualização dos dados na loja 
Cartão de fidelização - Atualização dos dados na loja
Lo
ja
C
lie
n
te Cliente pretende 
atualizar os dados 
do cartão
Entrar no Portal Loja
Abrir a ficha do 
cliente
Alteração dos dados Fim do processo
Identificação do 
titular
Confirma 
 Documento de 
identificação OU 
Morada OU 
Contacto
Informar o cliente 
que os dados foram 
alterados
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Processo 28 – Cartão de fidelização – Pedido de acumulação de crédito 
Cartão de fidelização – Pedido de acumulação de crédito
Lo
ja
C
al
l C
en
te
r 
C
ar
tã
o
M
ar
ke
ti
n
g
Faz o pedido de 
acumulação de 
crédito no Portal 
Loja
Receção do pedido 
em CRM
Aceder a ficha do 
cliente em CRM
Pesquisar a compra 
indicada em VLL
Pedir para a loja 
fazer um novo 
pedido com 
indicação do SKU
Não
Recebe o pedido do 
Call Center
Não
O crédito a 
realizar é no 
valor maior que 
100€?
Enviar email para 
marketing 
perguntando se esta 
campanha existe, 
no caso  de existir é 
aceitam atribuição 
de crédito?
Sim
Análise do pedido
Campanha 
confirma-se?
Responder que 
podem proceder a 
atribuição do 
crédito
Sim
Receção da resposta 
de marketing
Acumulação do 
crédito do valor na 
conta do cliente
O cliente tem 
contacto 
telefónico na 
ficha ?
Envio automático da 
SMS para o cliente
Sim
Enviar email para 
loja informando 
acumulação do 
valor
Não
Processo encerado
Comunicar  ao Call 
Center que a 
campanha não se 
confirma
Não
Enviar email a loja, 
informando a não 
possibilidade de 
crédito
Enviar email para 
marketing , 
perguntando se a 
campanha existe
Não
Sim O valor a 
creditar é maior 
que 100€?
Não
Enviar email para 
Marketing a 
perguntar 
autorização do 
crédito
Sim
Receção do pedido 
de crédito 
Análise
Responder ao Call 
center
Crédito aceite 
pelo Marketing?Sim
Não
Foi possível 
identificar o 
artigo?
Sim
Tem 
conhecimento 
da campanha 
comunicada?
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Processo 29 – Cartão de fidelização – Inibição de uso ou bloqueio vai Call Center 
Cartão de fidelização - Inibição de uso ou bloqueio via Call Center
C
al
l C
en
te
r
C
lie
n
te Cliente contacta 
para pedir Inibição 
de uso/Bloqueio do 
cartão
Receção do pedido
Cliente confirma 
os dados?
Informação cerca 
das implicações do 
bloqueio/inibição 
de rebate
Sim
Cliente pretende 
?
Bloqueio do cartãoBloqueio
Informar o cliente 
que o cartão já se 
encontra bloqueado
Fim do processo
Inibição de rebate
Inibição de rebate
Informar o cliente 
que a operação já se 
encontra concluida 
Pedido para 
contactar 
novamente com 
apresentação de  
dados para 
confirmação da 
identidade
Não
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Processo 30 – Cartão de fidelização – Informação a pedido do Cliente 
Cartão de fidelização - Informação a pedido do cliente
C
lie
n
te
C
al
l C
en
te
r 
C
ar
tã
o
Contacta via 
telefone a pedir 
informação
Recebe o contacto 
do cliente
Identificação do 
cliente
Dar informação 
necessária ao 
cliente
Fim do contacto
Contacta via email 
ou Portal Cliente a 
pedir informação
Receção do 
contacto
Entrar no CRM
Dar informação 
necessária ao 
cliente
Registar o contacto 
no CRM do cliente
Informação 
geral ?
Não
Informar o cliente 
acerca dos assuntos 
que precisa
Sim
Informação 
geral?
Não
Sim
Foi possível 
identificar o 
titular?
Sim
Devolver o pedido 
ao cliente 
solicitando o nº do 
cartão e outros 
dados para 
confirmação da 
identidade
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Processo 31 – Cartão de fidelização – Reclamação do saldo via Call Center 
Cartão de fidelização - Reclamação do saldo via Call Center
C
al
l c
en
te
r
C
lie
n
te
M
ar
ke
ti
n
g
Phase
Cliente reclama do 
crédito via telefone
Cliente reclama do 
crédito via portal/
email
Receção da 
reclamação
A compra esta 
associada ao 
cartão?
Solicitar ao cliente 
para dirigir-se a loja 
para associar a 
compra ao cartão
Não
O valor foi 
acumulado no 
momento da 
compra?
Sim
Solicitar ao cliente 
para dirigir-se a loja 
para pedir 
acumulação do 
valor
Não
Valor esta no 
cartão?
Sim
Informar ao cliente 
que o valor 
encontra-se no 
cartão
Sim
Analisar a situaçãoNão
Valor já foi utilizado 
noutra compra
Houve limpeza do 
sistema
Havia prazo 
especifico para 
gastar o valor
Valor foi limpo 
porque não houve 
compras nos 
ultimos 6 meses 
Cliente aceita ?
Encaminhar a 
situação para 
Marketing
Não
Receção da situação
Análise da 
reclamação do 
cliente
Contactar o cliente
Recuperar valor 
?
Pedir ao CC para 
proceder ao crédito 
do valor
Sim
Receção do pedido 
do crédito
Acumulação do 
valor  na conta do 
cliente
SMS automático a 
informar o cliente
Fim do processo
Informar o call 
center que  a 
recuperação do 
valor não vai existir
Não
Receção do email 
do Marketing
Informar o cliente Sim
Erro do sistema
Valor a creditar  
maior que 100 
€?
Informar o cliente 
da impossibilidade 
de acumulação via 
telefone
Enviar email para 
Marketing a 
perguntar 
autorização do 
crédito
Receção do pedido 
de crédito 
Análise do desconto
Responder ao Call 
center
Crédito 
aprovado pelo 
Marketing?
Não
Sim
Não
Sim
É necessário 
contactar o 
cliente ?
Sim
Não
Acumulação do 
valor na conta do 
cliente
Processo “2 - 
Acumulação 
automática  
crédito”
Processo “ 3 - 
Fidelização da 
compra”
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Processo 32 – Cartão de fidelização – Atualização de dados via Call Center 
Cartão de fidelização - Atualização de dados via Call Center
C
al
l C
en
te
r 
C
ar
tã
o
C
lie
n
te
Cliente pede 
alteração de dados 
Receção do pedido
Cliente indica o 
nº de cartão?
Abrir o perfil do 
cliente
Sim
Cliente confirma 
algum dos 
dados?
Cliente 
consegue 
confirmar dados 
agora 
(telefone)?
Não
Enviar email a pedir 
confirmação dos 
dados
Não
Fim do processo
Alteração dos dadosSim
Informar o cliente 
que os dados já 
foram alterados
Sim
Cliente 
consegue indicar 
o nº do cartão 
no memento? 
(telefone)
Não
Sim
Enviar email a pedir 
o nº do cartão 
Não
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Processo 33 – Cartão de fidelização – Atribuição do cartão definitivo 
Cartão de fidelização - Atribuição do cartão definitivo
C
al
l C
en
te
r 
C
ar
tã
o
C
lie
n
te Preenche o 
formulário no Portal 
Cliente
Receção do pedido 
em CRM
Fim do processo
Associação no 
sistema de um 
cartão definitivo
Sistema 
automaticamente 
preenche a carta de 
envio para casa do 
cliente
Envio do cartão 
definitivo para casa 
do cliente
Gerar a carta para o 
cliente 
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Anexo B: Matriz Processos – Pontos de Contacto 
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Anexo C: Política de Satisfação 
 
Política de Satisfação do Cliente Sport Zone 
Caso não estejas 100% satisfeito com os teus artigos, terás sempre a possibilidade de os trocar em 
qualquer loja Sport Zone. 
O Cliente dispõe de 30 dias para troca e devolução de artigos adquiridos nas lojas Sport Zone e 
Online, mediante apresentação do comprovativo de compra e embalagem. Só é possível realização 
da troca ou devolução para artigos não usados e em estado intacto. 
Excluem-se desta política de satisfação artigos de roupa interior e suportes ortopédicos de 
medicina desportiva. 
O reembolso da quantia paga será sempre efetuado na mesma forma de pagamento, exceto artigos 
pagos com saldo do Cartão Sport Zone em que o reembolso é em Cartão Presente. 
A Sport Zone recupera os descontos de compras realizadas sem cartão Sport Zone, na 
apresentação do cartão até 14 dias após a realização da transação, mediante apresentação do 
respetivo talão de compra e do cartão Sport Zone. 
Caso perder o seu talão de compra, conseguimos recuperar dentro de 30 dias após a compra, caso 
a compra foi fidelizada com Cartão Sport Zone. 
No caso de artigos adquiridos em loja o Cliente terá que solicitar devolução ou troca numa das 
lojas Sport Zone.  
No caso de artigos adquiridos no Online o Cliente pode solicitar troca ou devolução: 
 Dirigindo-se a uma loja Sport Zone, apresentando a fatura e/ou guia de transporte 
correspondente e o comprovativo de identificação (B.I. ou Cartão de Cidadão). 
 Contactar a nossa Linha de Serviço de Apoio ao Cliente 808 100 006 para informações 
sobre procedimentos de envio. 
O Cliente nunca deve expedir o artigo para a Sport Zone sem contato prévio com a Linha de 
Serviço de Apoio ao Cliente. 
O prazo de devolução é até ao 30º dia consecutivo, a partir do dia da entrega. 
Reembolso (aplicável em compras em www.sportzone.pt) - No caso de devolução, o reembolso do 
valor da sua compra será efetuado após a validação do cumprimento das condições de devolução 
descritas anteriormente, tendo a SPORT DIVISION S.A. um prazo de até 14 dias para o efeito.
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Anexo D: Proposta de reestruturação do processo no Call Center 
Processo TO-BE “Informação de stock do artigo com o Call center”
Cliente liga para 
linha de apoio
Cliente questiona a 
disponibilidade do 
artigo
Call Center informa 
o Cliente do stock 
da loja
Artigo com stock 
em loja ?
Call Center sugere 
reserva do artigo
Sim
Call Center sugere 
transferencia do 
artigo
Não
Fim do processo
Cliente levanta o 
artigo na loja 
pretendida
Cliente aceita?
Lançamento do 
pedido de 
transferênia
Sim
Informar o cliente 
que o Cliente será 
contactado quando 
o artigo chegar a 
loja
Processo 
“Transferência de 
artigos”
Não
Cliente aceita ?
Call Center tenta 
reservar artigo com 
loja
Sim
Reserva com 
sucesso?
Lançamento do 
pedido de 
transferencia
Não
Informar o Cliente 
que não foi possível 
fazer reserva, mas 
foi lançado um 
pedido de 
transferência
Loja contacta o 
Cliente para 
levantamento do 
artigo
Processo “Reserva 
de artigos”
Envio de SMS a 
conformar a reserva 
Fim do processo 
Informação 
transmitida ao 
Cliente
Não
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Anexo E: Matriz Informação do processo – Ponto de Contacto 
Reestruturação do modelo de serviço ao Cliente para retalhista especializado 
86 
Anexo F: Propostas de melhoria 
Processo  Nº  Melhoria proposta Tipo  Observações 
Troca e devolução 
1 
Extensão do período de troca e 
devolução (compras fidelizadas) 
para 2 anos  
Necessita 
de análise  
Por contactar com equipa Portal 
loja para se informar da 
possibilidade de extensão para do 2 
anos do período de consulta dos 
talões para as lojas. 
2 
Definição da política de satisfação e 
comunicação em loja e online 
Quick Win Aprovação da política de satisfação. 
3 
Comunicação como vantagem do 
cartão a não necessidade de 
guardar o talão de compra para 
realizar a troca e devolução para 
compras fidelizadas 
Quick Win   
Reclamação de qualidade 
4 
Registo das reclamações 
unicamente no Workflow e entrega 
do relatório ao Cliente 
Necessita 
de análise  
  
5 
Reestruturação do processo de 
tratamento das reclamações de 
qualidade 
Necessita 
de análise  
  
6 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
Caso o Cliente tiver o nº S&R este 
poderá informar-se junto a Call 
Center acerca do estado atual do 
reclamação apresentada. 
7 
Alertar as lojas para registo 
obrigatório no Workflow sempre 
com fotos e talão de compra 
Quick Win   
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Processo  Nº  Melhoria proposta Tipo  Observações 
Reclamações e sugetões 
8 
Definição de timings de registo 
no Workflow (Exemplo 24 
horas) 
Quick Win   
9 
Implementação de auditorias 
aos processos registados em 
loja com posterior divulgação de 
resultados para todas as lojas 
Necessita 
de análise  
Escolha de 5 processos por loja e 
verificação do timing de registo, existência 
de dados do Cliente, existência de anexos, 
correta tipificação e outros detalhes. 
10 
Implementação de melhorias 
através de reclamações 
incidentes 
Quick Win 
 É proposto organização de um ficheiro 
para registo de casos incidentes com 
proposta de resolução para a área em 
questão. No mesmo ficheiro pode ser 
registado se a implementação existiu ou 
não.  
11 
Atualização da info no Online 
acerca das Reclamações e 
Sugestões 
Quick Win   
12 
Alertar lojas para registo de 
todas as reclamações no 
Workflow sempre anexadas de 
possíveis anexos. 
Quick Win   
13 
Alteração do local onde o 
Cliente reclama em loja 
Necessita 
de análise  
Sempre que o Cliente pretende reclamar, 
deslocar o Cliente para um ambiente mais 
calmo e com menor fluxo de Clientes. 
Crédito 
14 
Comunicação no Online da 
documentação necessária para 
o Cliente solicitar em crédito em 
loja 
Quick Win   
15 
Implementação de adesão ao 
crédito pessoal no Online 
Necessita 
de análise  
Neste momento no Online o Cliente 
consegue fazer pagamento com crédito 
caso possui Cartão Crédito Sport Zone ou 
Universo. Desta forma, não consegue 
usufruir de campanhas de crédito pessoal. 
16 
Criação de um local maís 
comodo para adesão ao crédito 
nas lojas 
Necessita 
de análise  
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Processo  Nº  Melhoria proposta Tipo  Observações 
Reserva 
17 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
O Cliente ao informar-se acerca do stock, ter a 
possibilidade de reservar o artigo. 
18 
Implementação de reserva de 
artigos através do Online 
Necessita 
de análise  
  
SCED 
19 
Ownership da linha de apoio de 
SCED no Manpower 
Necessita 
de análise  
  
20 
Registo das reclamações no 
Workflow quando estas são 
apresentadas ao Call Center - 
extensão SCED 
Quick Win   
Seguro 
21 
Divulgação da informação acerca 
do seguro no Online 
Quick Win   
22 
Reestruturação do processo de 
substituição de equipamentos 
fitness 
Necessita 
de análise  
No processo “Substituição do equipamento 
fitness via seguradora” eliminar a necessidade de 
o Cliente dirigir-se até a loja. O motivo de 
deslocação, agendamento da entrega e 
montagem, poderá ser realizado pelo Call Center.  
23 
Implementação da adesão ao 
seguro via Online ou via Call 
Center (para Clientes que 
realizaram compra Online) 
Necessita 
de análise  
  
Transferencia a 
pedido Cliente 
24 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
Propor ao Cliente a transferência de stock no caso 
de não existência de stock (quando solicita 
informação de stock a Call Center) 
25 
Divulgar informação no Online que 
o Cliente pode solicitar 
transferência de artigos entre as 
lojas 
Quick Win   
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Processo  Nº  Melhoria proposta Tipo  Observações 
Encordoamento 
26 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
Estruturação do serviço de modo a Cliente 
poder informar-se acerca do serviço e realizar a 
marcação 
27 
Elaboração de um único 
formulário de adesão ao serviço 
para as lojas 
Quick Win   
28 
Comunicação da informação 
acerca do serviço no Online 
Quick Win   
Estampagem 
29 
Comunicação da informação 
acerca do serviço no Online 
Quick Win   
30 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
Estruturação do serviço de modo a Cliente 
poder informar-se acerca do serviço e realizar a 
marcação 
31 
Elaboração do formulário "Termo 
de responsabilidade" adequado 
para uso pelas lojas 
Quick Win   
Teste da passada 32 
Integração do Call Center no 
processo 
Necessita 
de análise  
Estruturação do serviço de modo a Cliente 
poder informar-se acerca do serviço e realizar a 
marcação 
Venda a clubes 
33 
Maior divulgação do serviço nos 
catálogos e Online  
Necessita 
de análise  
  
34 
No formulário de contacto Online, 
criação do contacto direto entre 
Call Center e equipa Team Sports 
Quick Win 
Neste momento não é muito lógico que o 
Cliente pode solicitar orçamento de 
equipamentos através do formulário de 
contacto. Adição de assunto "Pedido de 
orçamento para equipamentos" 
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Processo  Nº  Melhoria proposta Tipo  Observações 
Informação sobre 
artigos 
35 
Implementação e comunicação 
do serviço " especialistas a dar 
conselhos" 
Necessita 
de análise  
Implementação de uma política de existência de 
colaboradores especialistas a responder as 
questões dos Clientes via Online (WhatsApp ou 
email) 
Oficina ciclismo 
36 
Implementação de follow-up's 
ao Cliente  
Necessita 
de análise  
Envio de feedbacks ao Cliente acerca do estado 
de reparação da bicicleta 
37 
Criação de um número de 
telemóvel para oficinas com 
técnicos dedicados 
Quick Win 
A solução proposta a curto prazo é criação de um 
numero telemóvel para as oficinas recorrentes 
que será disponibilizado ao Cliente quando este 
solicita uma reparação ou pretende ter o 
contacto da oficina. 
38 
Diminuição do tempo total do 
processo 
Necessita 
de análise  
Isso poderá ser feito através de novos acordos 
com fornecedores para rápido tratamento de 
processos que passam por eles ou através de 
disponibilização de mais recursos humanos na 
oficina central e envio mais rápido das 
componentes entre lojas, oficina central e 
fornecedores. 
39 
Implementação do Call Center 
no Processo 
Necessita 
de análise  
O Call Center pode realizar aprovação dos 
orçamentos junto a Cliente e realizar todo o tipo 
de contacto 
Cartão Sport Zone 
40 
Reforçar os procedimentos do 
Cartão de Fidelização junto as 
lojas 
Quick Win 
Criação do  manual como são realizadas diversas 
operações com cartão de fidelização.  
41 
Alterar procedimento em loja no 
caso de o boletim de adesão ser 
preenchido fora da loja 
Quick Win Maior detalhe da melhoria no capítulo 3.4 
42 
Alteração do procedimentos 
para constante verificação da 
existência de todos os dados, 
principalmente o nº de 
telemóvel  
Quick Win Maior detalhe da melhoria no capítulo 3.5 
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Anexo G: Informação relevante para o Cliente 
Devoluções e Trocas 
Na ótica de uma política de satisfação, o Cliente dispõe de 30 dias para realizar a troca ou a 
devolução dos artigos adquiridos na Sport Zone.  
Em loja 
• O Cliente deve apresentar comprovativo de compra (fatura, talão de oferta ou cartão de 
fidelização caso a compra foi fidelizada).  
• O atrigo deve estar em estado intacto e apresentar a embalagem caso esta existir. 
• O meio de reembolso será o mesmo que o meio de pagamento, exceto artigos pagos com 
Cartão Sport Zone em que o reembolso é feito em cartão Presente Dá. 
• Excluem-se desta política de satisfação artigos de roupa interior e de medicina desportiva. 
No Online 
• O cliente dispõe de 30 dias após rececionar artigos para solicitar troca ou devolução. 
• O cliente pode dirigir-se até uma loja para realizar a troca ou devolução do artigo ou 
solicitar devolução do artigo ligando para a Linha de Apoio 808 100 006 (custo chamada 
local), será realizado um agendamento da recolha do artigo. 
• O artigo deve conter embalagem e estar no estado intacto. 
• O reembolso será realizado no mesmo meio de pagamento online dentro de 14 dias após 
validação das condições do artigo devolvido. 
A Sport Zone não se responsabiliza pelas deficiências decorrentes do uso incorreto, negligência, 
pancadas ou causas de força maior, nem pelos artigos submetidos a desgaste pelo uso normal do 
produto. 
Reclamação de Qualidade 
A Sport Zone dá a proteção ao cliente durante o período de garantia (2 anos) do artigo mediante 
apresentação do comprovativo de compra. 
Caso o artigo adquirido apresentar defeito de fabrico o mesmo será analisado pela marca e dentro 
de 30 dias será dada uma resposta ao cliente. 
Artigos adquiridos no Online 
Caso o artigo foi adquirido no Online, o Cliente pode dirigir-se até uma loja Sport Zone para a 
situação ser resolvida em maior brevidade. Caso não for possível dirigir-se até uma loja Sport 
Zone, pode contactar a linha de apoio 808 100 006 para solicitar a recolha do artigo e análise. 
Sugestões e Reclamações 
De modo a melhorarmos o nosso serviço, o Cliente tem a possibilidade de reclamar ou deixar uma 
sugestão de seguinte forma: 
• Formulário RSF, que pode ser enviado por correio 
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• Livro de Reclamações nas Lojas 
• Formulário “Entra em contacto connosco” no site Sport Zone 
• Junto ao colaborador na loja  
• Provedor Sonae 
• Portal da Queixa 
• Redes Sociais 
A todas as reclamações e sugestões será dada uma especial atenção de modo a deixar o cliente 
satisfeito. 
Serviço de entrega e montagem no domicílio  
A Sport Zone dispõe do serviço de entrega e montagem para artigos de peso elevado 
(equipamentos fitness, mesas de ténis e bilhar e outros) 
Períodos de entrega: 
 Manhã: 08h00 às 14h00 
 Tarde: 14h00 às 20h00 
Também estão disponíveis entregas em horários especiais por orçamento. Existem janelas de 
entrega disponíveis só 48 após a marcação. 
O serviço de entrega e montagem tem um custo de 30€ que é devolvido em Cartão de Fidelização 
Sport Zone. 
• Para artigos adquiridos em loja o agendamento de entrega e montagem será feito o no 
momento da compra. 
• No caso de aquisição do artigo no Online, o Cliente será contactado após efetivação do 
pagamento pelo Call Center para agendamento da entrega e montagem.   
O Cliente recebe um SMS informativo 30 minutos antes da chegada do operador logístico. O 
Cliente também pode solicitar via linha de apoio a previsão da hora da entrega desde que o pedido 
seja realizado na janela de entrega agendada.  
O Cliente dispõe de 48 horas após entrega e montagem do artigo para reportar entrega de artigo 
danificado ou avariado, será agendada uma substituição do artigo. 
Para mais informações acerca do serviço de entrega e montagem o Cliente pode contactar a Linha 
de Apoio ao Cliente Sport Zone 808 100 006 – extensão 3 – Serviço de Entregas ao Domicilio.  
Serviço de pós-venda 
Caso o equipamento fitness adquirido nas lojas Sport Zone avariar o cliente deve contactar 
serviço de pós- venda Sport Zone – SPV. 
Pode ativar o processo de reparação por garantia ou em orçamento: 
• Numa loja Sport Zone  
• Ligando para Apoio ao Cliente 800 100 006 – Extensão SPV  
No caso dos relógios da Polar, a Sport Zone também oferece assistência técnica. O Cliente deve 
deixar o relógio e solicitar a reparação numa das lojas Sport Zone. O relógio será reparado em 
garantia ou orçamento pelo reparador da marca. 
Os prazos comunicados ao cliente são: Reparação por garantia - 30 dias e Reparação em 
Orçamento - 75 dias. Para esclarecimento acerca do estado do processo ou informações adicionais 
o Cliente pode contactar a Linha de Apoio 808 100 006 – extensão SPV. 
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Serviços de oficina ciclismo 
A Sport Zone dispõe do serviço de oficina para todas as bicicletas. O Cliente poderá solicitar 
reparação ou manutenção da sua bicicleta. A reparação pode ser realizada por garantia no caso de 
bicicletas adquiridas nas lojas Sport Zone ou por orçamento. Para acionar a garantia da bicicleta é 
necessário apresentar comprovativo da compra do artigo. O Cliente deve dirigir-se juntamente 
com a bicicleta até a loja Sport Zone. 
Seguro e extensão de Garantia 
Na compra da bicicleta nas lojas Sport Zone o Cliente pode aderir ao Seguro de Roubo e Danos 
para Bicicletas (Disponível para 12 meses / 24 meses)  
• ROUBO: Substração ilegítima da bicicleta por um terceiro ao segurado, através do uso de 
violência, ameaça ou coação. 
• FURTO POR ARROMBAMENTO: Furto que implique a rotura ou destruição de qualquer 
mecanismo de fechadura  
• DANO ACIDENTAL: Qualquer deterioração ou destruição do equipamento: seguro, 
externamente visível, que impeça o seu correto e eficaz funcionamento e que seja o 
resultado de uma causa externa, súbita e imprevisível. 
Na compra da equipamentos fitness nas lojas Sport Zone o Cliente pode aderir ao  
Extensão de Garantia para Equipamentos Fitness (Disponível para 12 meses / 24 meses)  
No caso de ocorrência de um sinistro o cliente tem 8 dias úteis da data do sinistro ou tomada do 
seu conhecimento para entrar em contacto com a seguradora AEG através do telefone 707 312 000 
ou enviando email para sinistros.plus@aig.com. 
Crédito 
Para pagamento das compras o Cliente dispõe como forma de pagamento o crédito. O Cliente 
pode pagar por crédito com Cartão Universo ou aderir ao crédito pessoal Cetelem. A adesão ao 
Cartão Universo também é possível nas lojas Sport Zone. Para solicitar crédito nas lojas Sport 
Zone o cliente precisa de apresentar: 
• Para crédito até 1000 €:  NIB + Documento de Identificação 
• Para crédito superior a 1000€:  NIB + Documento de Identificação + Comprovativo 
de vencimento(Ultimo recibo de vencimento e IRS) +  Comprovativo de morada 
Para informações adicionais contactar:  
• Crédito Cartão Universo: 707 100 104 2ª a 6ª, exceto feriados, das 9h às 20h.  
0,10€/min redes fixas | 0,25€/min redes móveis. 
• Crédito Pessoal Cetelem: 707 200 170 2ª a 6ª, exceto feriados, das 9h às 21h.  
0,10€/min redes fixas | 0,25€/min redes móveis.   
Serviços em Loja 
Teste da passada 
O Cliente pode realizar o teste da passada numa das seguintes lojas: 
 Grande Porto:  Sport Zone Norte Shopping , Sport Zone Gaia , Sport Zone Mar Shopping 
(Teste Nike); 
 Centro: Sport Zone Fórum Aveiro, Sport Zone Leiria Shopping (Teste Nike); 
Reestruturação do modelo de serviço ao Cliente para retalhista especializado 
94 
 Grande Lisboa:  Sport Zone Colombo, Sport Zone Vasco Gama , Sport Zone Cascais , 
Sport Zone Montijo, Sport Zone Oeiras;  
 Sul: Sport Zone Évora, Sport Zone Setúbal, Sport Zone Portimão Retail Center. 
Após o teste será aconselhado o calçado mais adequado a passada do Cliente. O teste tem um 
custo de 5€ que pode ser descontado em cartão na compra de calçado Running. O teste é realizado 
por marcação, o Cliente terá que solicitar a marcação na loja que pretende realizar o serviço. 
Encordoamento 
A Sport Zone realiza o encordoamento de raquetes nas seguintes lojas:  
• Grande Porto: SPZ NorteShopping, SPZ Gaia, SPZ Viana, SPZ Bragança; 
• Centro: SPZ Aveiro, SPZ Coimbra Stadium; 
• Grande Lisboa: SPZ Colombo, SPZ Vasco da Gama, SPZ Cascais, SPZ Oeiras; 
• Sul: SPZ Faro; 
• Ilhas: SPZ Madeira Shopping, SPZ Fórum Madeira. 
Caso não tiver possibilidade de se deslocar a uma dessas lojas, poderá deixar a sua raquete na loja 
mais próxima. Preço de encordoamento: 10 € (com 50% acumular em cartão) 
Estampagem 
A Sport Zone realiza o serviço de estampagem das camisolas nas lojas:  
• Grande Porto: SPZ Norte Shopping, SPZ Gaia, SPZ Viana, SPZ Vila Real, SPZ Antas e 
SPZ Ikea Matosinhos; 
• Centro: SPZ Viseu e SPZ Leiria; 
• Grande Lisboa: SPZ Colombo, SPZ Vasco da Gama, SPZ Cascais, SPZ Amoreiras e SPZ 
Amadora. 
Preço por letra: 0,60€ 
Preço pelo número: 2,20€ 
A Sport Zone assume todos os danos causados no processo de estampagem caso a camisola for 
adquirida na Sport Zone ou já foi adquirida e o cliente apresenta o talão de compra. A 
estampagem também é possível de ser realizada nas camisolas que o cliente pretender, o Cliente 
terá que assinar um termo que se responsabiliza pelos possíveis danos causados no processo de 
estampagem. A realização e tempo de realização do serviço dependem da disponibilidade do 
colaborador em loja. 
Venda de equipamentos a Clubes 
A Sport Zone dispõe do serviço de venda de equipamentos aos clubes. Caso o Cliente pretender 
solicitar o orçamento ou consultar os catálogos deverá dirigir-se até a loja ou entrar em contacta 
via Formulário de Contacto no Online, indicando no assunto “Venda a Clubes”.  
A Sport Zone dispõe artigos da gama normal e artigos sublimados da Marca Própria, Gama Joma, 
Gama Adidas e Gama Roly. 
Reserva de artigos 
O Cliente tem a possibilidade de reservar o artigo que pretende. Para reservar o Cliente precisa de 
se deslocar até a loja e solicitar a reserva. O artigo terá que ser levantado dentro de 48 horas. 
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Transferência de artigos 
Caso a loja não tiver stock do artigo que o Cliente pretende é possível a loja solicitar transferência 
a pedido do cliente. O pedido de transferência deve ser solicitado junto a colaborador de loja. O 
prazo para receção do artigo em loja é 2- 4 dias a contar do lançamento do pedido. 
Cartão de fidelização 
Com o cartão o cliente passa usufruir descontos especiais, tem a possibilidade de acumular saldo e 
rebater numa próxima compra e no caso de esquecimento do talão, este pode ser recuperado pela 
Loja. O cliente pode aderir ao cartão de fidelização numa loja ou através do preenchimento do 
formulário Online. No momento de adesão todos os dados solicitados deverão ser preenchidos. 
Para informações adicionais ou esclarecimento de assuntos relativos ao Cartão de Fidelização 
Sport Zone, o Cliente deve contactar Serviço de Apoio ao Cliente – Cetelem, 707 200 
170 ,disponível de 2ª a Sábado, das 9h às 21h. Custo da chamada: Rede Fixa 12,3cent/min Rede 
Móvel 31,98 cent/min 
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Anexo H: Processo To-Be “Reclamações de Qualidade” 
 
Cliente apresenta 
uma reclamação de 
qualidade do artigo
O Cliente tem 
reclamações 
semelhantes nos 
últimos 6 meses ?
Registo 
encaminhado para 
CQ SPZ
Sim
Há substituição do 
artigo no momento
Não
Decisão ? Deferido
Não deferido
CQ SPZ contacta o 
Cliente
Loja devolve o 
artigo c/ defeito ao 
Cliente
CC Contacto Cliente
ARTIGO NO 
CQ
Entrega artigo 
defeituoso a Cliente
Loja suspeita de 
mau uso?
Não 
Fornecedor
aceita 
devoluções?
Envio para CQ no 
entreposto
Sim
Envio para doação
Não
CQ julga ser 
possível reparar 
o artigo?
Loja envia artigo  ou 
parte danificada 
para CQ SPZ
Não
Não
Decisão
Não 
Deferido
CQ  contacta o 
cliente
CQ SPZ envia artigo 
para loja
Sim
Artigo em 
loja
CQ SPZ recolhe a 
informação de que 
necessita
Instituição recolhe 
os artigos
Valor da quebra é 
repartido pelas lojas 
na proporção das 
transferência
Seguir 
procedimentos de 
fornecedores
Valor do artigo 
superior a 100€?
Sim
Não
Deferido
Artigo dentro de 
garantia
Sim
O artigo é 
passível de 
reparação ?
Não
O Cliente 
pretende 
reparação por 
orçamento?
Sim
Processo de 
reparação na SPZ
Sugestão de venda 
alternativa
Não
Não
Fim do processo
Tipo artigo Reparação SPV
Reparação Oficina
CC contacta o 
Cliente
Não
Decisão possível 
sem artigo?
Sim
Registo 
encaminhado para 
SPV
Sim
Artigo com rede 
de reparadores 
?
Não
Registo 
encaminhado para o 
reparador 
Sim
Loja cria um registo 
de qualidade
Expedição do artigo 
para reparador
Análise reparador
Artigo no 
reparador
Dano coberto 
pela garantia ?
Reparador 
solicita envio?
Sim
É possível 
reparar?
Sim Reparação do artigoSim
Notificação a SPZ
Expedição do artigo 
reparado/novo para 
loja
SMS - Call Center 
contacta o Cliente
Cliente levanta o 
artigo reparado/
novo em loja
Notificação a SPZ
Não
Call Center contacta 
o Cliente
O Cliente 
pretende 
manter artigo 
danificado?
Notificação ao 
reparador
Sim
Expedição do artigo 
danificado para a 
loja
SMS - Call Center 
contacta o Cliente
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
Notificação ao 
reparador com 
débito ao 
fornecedor
Não
É bicicleta?
Não
Processo de 
reparação em 
Oficina
Sim
Resolução da 
situação em loja 
com o cliente
Devolução
Troca do artigo
Emissão do relatório 
técnico e 
orçamento
Não
Call Center contacta 
o Cliente
Cliente aceita o 
orçamento?
Reparação do artigo Sim
Dano passível de 
reparação ?
Sim
Emissão do relatório 
técnico
Não
Expedição do artigo 
danificado para a 
loja
Call Center contacta 
o Cliente 
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
Não
Expedição do artigo 
para a loja
SMS - Call Center 
contacta o Cliente
Cliente levanta 
artigo em loja
Emissão do relatório 
técnico pelo 
reparador
Envio de  fotos extra 
se reparador 
pretender
Não
Dano coberto 
pela garantia?
Emissão do relatório 
técnico
Não
Call Center contacta 
o Cliente 
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
Notificação a SPZ 
para resolver a 
situação com 
Cliente
Debito ao 
fornecedor
Resolução da 
situação em loja 
com o cliente
Devolução
Troca do artigo
Call center contacta 
o Cliente
Contacto com o 
fornecedor
Fornecedor 
solicita envio
Dano coberto 
pela garantia?
Não
Contacto do 
fornecedor a 
confirmar a 
resolução com 
Cliente
Sim
CC - Contacta o 
Cliente
Débito ao 
fornecedor
Resolução da 
situação com o 
Cliente
Troca
Devolução
Doação a 
partir de loja 
ou Envio 
Fornecedor
Fornecedor emite 
relatório técnico
Não
Call Center contacta 
o Cliente
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
Expedição do artigo  
para fornecedor
Sim
Artigo no 
fornecedor
Análise fornecedor
Dano coberto 
pela garantia ?
É possível 
reparar?
Sim Reparação do artigoSim
Contacto de 
fornecedor a 
confirmar o envio
Expedição do artigo 
reparado/novo para 
loja
Call Center contacta 
o Cliente
Cliente levanta o 
artigo reparado/
novo em loja
Não
Call Center contacta 
o Cliente
O Cliente 
pretende 
manter artigo 
danificado?
Contacto ao 
fornecedor para 
expedição do artigo 
velho
Sim
Expedição do artigo 
danificado para a 
loja
Call Center contacta 
o Cliente
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
Débito ao 
fornecedor
Não
Resolução da 
situação em loja 
com o cliente
Devolução
Troca do artigo
Não
Emissão do relatório 
técnico
Expedição do artigo 
danificado para a 
loja
Call Center contacta 
o Cliente 
Cliente levanta 
artigo danificado 
em loja
 
Contacto do 
fornecedor com 
envio do relatório 
técnico 
Registo com 
“decisão da loja” 
preenchido
Análise do registo 
pelo CQ SPZ
Resolução da 
situação com o 
Cliente
Troca Devolução
Doação ou 
Envio para 
Fornecedor c/ 
débito
Envio do artigo 
morto para CQ
Artigo morto 
no CQ
CQ SPZ emite 
relatório técnico
Resolução da 
situação com o 
Cliente
Troca Devolução
Doação ou 
Envio para 
Fornecedor c/ 
débito
Artigo ainda tem 
stock na 
Companhia?
Sim
CC contacta Cliente 
para averiguar se 
pretende manter 
artigo com defeito
Cliente pretende 
artigo com 
Defeito?
CQ devolve artigo à 
loja
Sim
Não
ARTIGO NA 
LOJA
SMS: CC informa 
Cliente que pode 
levantar artigo
Fim do Processo
c/entrega artigo 
defeituoso a Cliente
CQ SPZ contacta o 
Cliente
Loja devolve o 
artigo c/ defeito ao 
Cliente
Entrega artigo 
defeituoso a Cliente
CQ SPZ emite 
relatório técnico
ARTIGO NA 
LOJA
 
